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ABSTRAK

Christian Marchtien, 2020, Kepuasan Masyarakat Terhadap Penggunaan
Teknologi Siakcapil Dalam Mengakses Layanan Kependudukan Pembuatan
E-KTP Selama Masa Pandemi Covid-19 (Studi Pada Kota Tangerang
Selatan) Prof. Dr. Sjamsiar Sjamsuddin 111 hal + xiv

Siakcapil merupakan. - sebuah-situs layanan kependudukan yang
digunakan oleh Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Disdukcapil) Kota
Tangerang Selatan sebagai upaya menyediakan layanan kependudukan berbasis
daring. Layanan kependudukan /ini--hadir dan digunakan untuk mengakses
kependudukan semenjak tahun 2020 untuk memberikan fayanan kependudukan
kepada masyarakat selama-masa pandemi Covid-19. Adanya situs ini memiliki
tujuan untuk meminimalisir dan -mengatur jumlah pengakses layanan
kependudukan supaya.teratur dan menghindari kerumunan orang. Selain itu alasan
lain hadirnya Siakcapil untuks mempermudah masyarakat dalam mengakses
pendaftaran layanan-kapanpun dan dimanapun.Tujuan dari penelitian ini adalah :
(1) Mengukur tingkat kepuasan masyarakat terhadap penggunaan Siakcapil dalam
pembuatan E-KTP di Kota Tangerang, Selatan, (2) Mengetahui tingkat kepuasan
masyarakat terhadap pelayanan pembuatan E-KTP di Kota Tangerang Selatan.

Penelitian ini untuk ‘mengetahui- tingkat kepuasan masyarakat pada
pelayanan kependudukan pembuatan’ E-KTP menggunakan metode survei
kepuasan masyarakat milik Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan
Reformasi Birokrasi. Untuk tingkat! kepuasan penggunaan teknologi Siakcapil
menggunakan End User Computing Satisfaction (EUCS) sebagai alat ukur
kepuasan masyarakat sebagai pengguna. Jumlah responden yang ikut serta dalam
penelitian ini sebesar 379 orang.

Hasil dari penelitian ini menunjukan untuk Siakcapil sendiri setelah
dinilai EUCS dengan pendapat masyarakat mendapatkan nilai mutu pelayanan
sebesar 82,47 yang berarti tingkat kepuasan masyarakat sudah baik. Untuk tingkat
kepuasan masyarakat dalam pembuatan E-KTP sendiri berdasarkan metode survei
kepuasan masyarakat mendapatkan nilai sebesar 84,12 yang menandakan tingkat
kepuasan sudah baik. Kesimpulan yang bisa diperoleh dari penelitian ini adalah
Siakcapil sebagai aplikasi untuk mendaftar layanan kependudukan terkhusus
dalam hal layanan kependudukan sudah mencapai tingkat kepuasan yang baik
bagi masyarakat Kota Tangerang Selatan dan pelayanan pembuatan E-KTP di
Kota Tangerang Selatan sudah mencapai tingkat kepuasan masyarakat yang baik.

Kata kunci : Kepuasan masyarakat, penggunaan Siakcapil, Layanan E-KTP



ABSTRACT

Christian Marchtien, 2020, Public Satisfaction of Utilization Siakcapil
Technology for Citizenship Services of E-KTP Making Access During Covid-
19 Pandemic (A Case Study in South Tangerang City) Prof. Dr. Sjamsiar
Sjamsuddin 111 hal + xiv

Siakcapil is a public website provided by Dinas Kependudukan dan
Pencatatan Sipil (Disdukapil) of South Tangerang City for online citizenship
administration services. This citizenship service established in 2020 for giving
service to the people who need during-Covid — 19 pandemic. The purpose of this
site to minimalize-also organizing ameunt peoples who want to access citizenship
service, and avoid crowded.’situation from the peoples who need citizenship
administration“service-during pandemic. Siakcapilipurposesalso to make the
easier access for people+to sign up for service anytime and anywhere they want.
The purpose of this.research are: (1) to know people satisfaction about Siakcapil
operational for making E-KTP.  in\ South: Tangerang City, (2) to know people
satisfaction rate about E-KTP making service in South Tangerang City.

This study is to determine_ the level of people satisfaction with the
service of .making E-KTP using the people satisfaction survey method from
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Ministry. Meanwhile
for the level of satisfaction with the luse of Siakcapil, End User Computing
Satisfaction (EUCS) is used as a measuring tool for community satisfaction as
users. The number of respondents who participated in this study amounted to 379
people.

The results of this study show that for Siakcapil itself, after being
assessed by EUCS with_the opinion of the people who used it, it gets a service
quality score of 82.47 which means that the level of people satisfaction is good.
The level of people satisfaction in making the E-KTP itself based on the people
satisfaction survey method got a score of 84.12 which indicates the level of
satisfaction is good. The conclusion that can be drawn from this research is that
Siakcapil as an application for registering citizenship services, especially in terms
of population services, has achieved a good level of satisfaction for the people of
South Tangerang City and the service for making E-KTP in South Tangerang City
has achieved a good level of people satisfaction.

Keywords: People satisfaction, Siakcapil utilization, E-KTP service
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dalam ilmu administrasi-publik, terdapat ruang lingkup teoritis yang
membahas isu — isu terkait-dengan berjalannya ilmu administrasi publik. Ruang
lingkup administrasi publik. dalam ‘perkembangannya menurut Nicholas Henry
dikutip Paselong (2007:19) terdapat 3 aspek, amtara lain: ‘erganisasi publik,
manajemen publik;~.dan implementasi. jAspek organisasi publik berbicara
mengenai. model —model organisasi. hingga perilaku birokrasi didalam lingkup
organisasi publik. Pada aspek manajemen publik berbicara mengenai sistem dan
manajemen didalam administrasi: publik, ‘evaluasi program dan produktivitas,
anggaran hingga manajemen sumberdaya manusia sektor publik. Kemudian pada
aspek implementasi, dimana berbicara mengenai pendekatan terhadap kebijakan
publik, dan implementasinya, hingga relasi antar pemerintahan hingga birokrasi
yang ada. Sektor implementasi menjadi aspek yang penting jika berbicara
mengenai bagaimana sebuah kebijakan publik berjalan dalam memberikan
pelayanan kepada masyarakat. Implementasi menjadi bentuk langsung yang dapat
dilihat dan dirasakan masyarakat terkait sebuah kebijakan dan seringkali
berhubungan langsung dengan kehidupan dan kebutuhan masyarakat. Sehingga
implementasi secara tidak langsung bisa mempengaruhi persepsi masyarakat

terkait kepuasan.



Pemerintah sebagai administrator dalam melaksanakan implementasi
kebijakan harus berorientasi melayani masyarakat terutama pada sektor pelayanan
publik. Untuk mengimplementasikan pelayanan publik yang berkualitas dan
memberikan kepuasan tentu harus menyesuaikan dengan kebutuhan masyarakat.
Melalui pandangan manajemen publik dimana menurut Carson dan Schawrz
dikutip Denhardt (2003) pelayanan-publik-yang berkualitas diantaranya berupa
convenience (kemudahan); problem solving approach (pendekatan pemecahan
masalah). Sistem. Informasi . Administrasi’ jKependudukan Pencatatan Sipil
(Siakcapil) ,'sebagai produk pelayanan publik memiliki keterkaitan dengan
administrasi publik terkait dengan implementasi kebijakan pemerintah dalam hal
Ini sebagal administrator pada. Sektor publik untuk mengikuti perkembangan
teknologi internet yang berkembang di._masyarakat. Sehingga. mempermudah
administrator dalam menyediakan' pelayanan publik ke masyarakat dan menjadi

solusi bagi masyarakat dalam mengakses pelayanan lebih cepat dan mudah.

Pada sektor pengembangan sistem informasi Fathoni (2009)
mengatakan bahwa kepuasan pelanggan-merupakan salah satu faktor atau ukuran
keberhasilan bagi setiap pengembangan implementasi sistem informasi pada suatu
perusahaan.Citra kualitas layanan yang baik bukanlah berdasarkan sudut pandang
atau persepsi pihak penyedia layanan melainkan berdasarkan sudut pandang atau
persepsi pelanggan. Pada sektor publik pun,perihal kepuasan masyarakat
menekankan administrasi  publik harus melakukan adaptasi terhadap
perkembangan maupun perubahan cepat yang tejadi di masyarakat, salah satunya

berkembangnya teknologi informasi. Penggunaan teknologi informasi sendiri



hadir dengan fungsinya adalah membantu manusia dalam meningkatkan
efektivitas dan efisiensi, mempermudah dan memecahkan masalah,hingga
meningkatkan inovasi dan kreativitas dalam penggunaannya. Kehadiran teknologi
informasi dan komunikasi dengan keuntungan yang dihadirkan teknologi tersebut
bagi masyarakat terkhusus dalam mempermudah akses pelayanan untuk
masyarakat dimanapun dan kapanpun,hingga memotong waktu layanan mampu

meningkatkan kepuasan.pada masyarakat yang menggunakan.

Program pelayanan’Siakcapil Kota Tangeran Selatan merupakan bagian
dari adminisifasi kepeﬁdu}jukan. Administrasi kepeﬁdudukan ée}]diri merupakan
peristiwa‘dimana seorang warganegara yang mengalami peristiwa kependudukan.
Peristiwa kependudukan dalam administrasi kependudukan dijelaskan dalam UU.
No.23 tahun 2006 tentang administrasi' kependudukan pasal 1 ayat 11 sebagai
kejadian yang dialami penduduk'yang harus dilaporkan karena membawa akibat
terhadap penerbitan atau perubahan kartu keluarga, kartu tanda penduduk dan/atau
surat keterangan. kependudukan lainnya meliputi pindah datang,perubahan
alamat,serta status tinggal -terbatas--menjadi ~tinggal tetap. Administrasi
kependudukan merupakan bentuk kewajiban negara dilandasi amanah Undang-
Undang Dasar Negara Republik Indonesia 1945 yang hakikatnya memberikan
perlindungan dan pengakuan terhadap penentuan status pribadi dan status hukum

setiap warga negara,pemenuhan hak penduduk dalam bidang pencatatan sipil.

Administrasi kependudukan memiliki fungsi penting bagi negara,

tertuang dalam UU. no. 24 tahun 2013 tentang perubahan UU. No. 23 tahun 2006



mengenai administrasi kependudukan pasal 58 ayat 4  dijelaskan terdapat
beberapa fungsi administrasi kependudukan bagi negara, yakni: pelayanan publik,
perencanaan pembangunan, alokasi anggaran, pembangunan demokrasi dan

penegakan hukum dan pencegahan kriminal.

Untuk pelayanan administrasi kependudukan di Kota Tangerang
Selatan berada dibawah wewenang Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil
(Disdukcapil) Kota Tangerang Selatan. Produk pelayanan untuk peristiwa
kependudukan . Sseperti Electronic- Kartu Tanda, Penduduk (E-KTP), Kartu
Identitas Anél; (KIA), 7K7a}tu Keluarga, akta kelahir;L akta kerhétian, akta cerai,
akta pengakuan anak;akta pengesahan anak, dokumen pindah dan pindah datang.
Pelayanan ' ini biasanya bisa diakses ‘dengan datang langsung ke kantor
Disdukcapil'Kota Tangerang Selatan, atau; melalui Unit Pelayanan Terpadu yang

penempatannya ada di kecamatan.diseluruh Kota Tangerang selatan.

Namun,semenjak terjadi pandemi Covid-19 melanda di Indonesia
terkhusus awal penyebaran Februari 2020 pada kawasan Jakarta, Bogor, Depok,
Tangerang raya, hingga Bekasi, dimana pemerintah melakukan kegiatan lockdown
yang menyebabkan tidak terlaksananya kegiatan pelayanan publik dibidang
kependudukan, termasuk di Tangerang Selatan. Pada akhirnya kebijakan
lockdown ini diterapkan setelah Covid-19 ditetapkan sebagai pandemi berskala
nasional. Hingga pada bulan April 2020, ketika pemerintah mengeluarkan
kebijakan PSBB yang merupakan kepanjangan dari Pembatasan Sosial Berskala

Besar, Kota Tangerang Selatan ikut melaksanakan PSBB. Dalam pemerintahan



terkhusus pelayanan publik pun terpengaruh dengan adanya kebijakan PSBB,
mulai dari diterapkannya pengurangan kapasitas pegawai, dimana sebesar 50%
pegawai bekerja dari rumah dan sisanya boleh bekerja di kantor. Selain itu
diterapkannya bekerja dari rumah dengan waktu gilir dan menggunakan sarana
internet tentunya mempengaruhi bagaimana aparatur sipil negara dalam
melakukan  kegiatan  pemerintahan, - termasuk  pelayanan  administrasi

kependudukan yang disediakan oleh Disdukcapil Keta Tangerang selatan.

PSBB mempengaruhi  bagaimana. masyarakat. bisa mengakses
pelayanan piuiblik yané]iaikhirnya diberikan secaraibertahap El;ln terbatas,yang
tentunya ‘mendorong-pemerintah ‘Kota Tangerang Selatan harus mengantisipasi
agar pelayanan publik kepada.masyarakat tetap berjalan optimal walau ditengah
PSBB. Dalam terjadinya kondist diatas,pemerintan dalam hal ‘ini Disdukcapil
Kota Tangerang Selatan berusaha mengelola perubahan dan melakukan inovasi.
Akibat pemberlakuan PSBB mendorong dilakukannya perubahan terhadap
bagaimana cara masyarakat mengakses termasuk bagaimana pemerintah
menyediakannya. Salah satunya-adalah-pelayanan kependudukan pembuatan E-
KTP. Sebelum pandemi, untuk melakukan perekaman E-KTP penduduk bisa
mengakses layanan dengan langsung datang ke kantor Disdukcapil atau ke kantor
kecamatan tempat domisili yang sesuai dengan Kartu Keluarga, dengan membawa

fotocopy / salinan Kartu Keluarga.

Untuk pelayanan kependudukan termasuk pembuatan E-KTP selama

pandemi, Disdukcapil Tangerang Selatan memiliki beberapa program pelayanan



kependudukan. Salah satu program kependudukan berbasis online yang bisa
diakses melalui perangkat gawai penduduk adalah Sistem Informasi Administrasi
Kependudukan Pencatatan Sipil (Siakcapil). Selain Siakcapil, pemerintah Kota
Tangerang Selatan juga membuka gerai anjungan Disdukcapil di 4 pusat
perbelanjaan,diantaranya di Teras Kota BSD, Pamulang Square, Living World
Alam Sutera, dan Bintaro Plaza untuk-mencegah kerumunan dan menambah
kapasitas pelayanan administrasi kependudukan: selama PSBB. Kemudian
program Sistem_Antar Dokumen  Kependudukan (Sianduk) yang bekerjasama

dengan ojek©nline untuk pengantaran dokumen kepéndudukan kepada penduduk.

Berkaca dari perubahan jakibat pandemi dan protokol kesehatan yang
diterapkan,maka Kota Tangerang' Selatan melakukan perubahan dalam pelayanan
administrasi® kependudukan yang menurut ' pandangan Robbins dan Coulter
(2006:367) mengenai perubahan' dan inovasi, terdapat 3 kategori perubahan:
Pertama adalah struktur, yakni berupa spesialisasi kerja, departementalisasi, rantai
komando, rentang kendali ,formalisasi dan rancang ulang tugas. Kedua adalah
teknologi,berupa proses pekerjaan, metode --metode dan perlengkapan pendukung
pekerjaan. Ketiga adalah orang, aspek yang diperhatikan berupa sikap, harapan,
pandangan,dan perilaku. Maka mengenai peluncuran sistem Siakcapil ke publik
disini menekankan inovasi pemerintah Kota Tangerang Selatan masuk dalam
kategori penerapan perubahan dengan menggunakan aspek teknologi. Siakcapil
juga termaksud usaha perwujudan governance dalam pelayanan publik dengan

memenuhi asas responsiveness , effectiveness and effiency selama masa pandemi.



Siakcapil sendiri merupakan sebuah sistem interface yang dihadirkan
untuk publik bertujuan untuk masyarakat bisa mengakses pelayanan dengan
menyesuaikan PSBB ditengah kondisi pandemi Covid-19. Tujuan adanya
Siakcapil diantara lain untuk membatasi dan mencegah terjadinya penumpukan
pada tempat tempat pelayanan kependudukan untuk perekaman data
kependudukan seperti E-KTP yang biasanya dilakukan di kantor Kecamatan dan
Disdukcapil Tangerang .Selatan. Sehingga masyarakat dalam melaksanakan
perekaman E-KTP.diminta untuk registrasi-terlebih dahulu-di Siakcapil kemudian
baru merekam data-data yang diperlukan dalam membuat E-KTP. Dengan dasar
hukum berasal dari_ Peraturan Menteri- dalam Negeri No.7 tahun 2019 mengenai

Pelayanan Kependudukan Secara Daring.



Grafik 1. 1 Jumlah Anggota Rumah Tangga Yang Menggunakan Teknologi
Ponsel dan Komputer di Tangerang Selatan

B Menggunakan M Tidak Menggunakan

85,71%

Sumber: penulis

Salah satu pertimbqngan yang ‘mendorong hadirnya Siakcapil
didukung oleh masyarak‘ét‘ Tangerang. Selatan yang secara mayoritas
sudah menggunakan—alat teknologi -komunikasi daﬁ internet. Hasil
Statistik Kesejahteraan Rakyat Kota Tangerang' Selatan tahun 2020 dari
Badan Pusat Statistik Kota Tangerang: Selatan menunjukan presentase
anggota rumah tangga berusia diatas 5 tahun yang menggunakan
teknologi ponsel dan komputer-ada; sebesar 85,71%. Untuk 14,29%

lainnya tidak menggunakan teknologi ponsel.

Grafik 1.2 Anggota Rumah-Tangga-Yang Menggunakan Internet di
Tangerang Selatan

m Menggunakan Tidak Menggunakan




Sumber: penulis

Data dari Statistik kesejahteraan Kota Tangerang Selatan tahun 2020
olenh Badan Pusat Statistik Kota Tangerang Selatan juga menunjukan jumlah
rumah tangga yang menggunakan internet ada sebesar 79,17 %. Sebesar 20,83%
rumah tangga Kota Tangerang Selatan yang tidak menggunakan internet. Data
diatas berdasarkan survei sebagian—penduduk Kota Tangerang selatan yang

teregistrasi sebesar 1.279.052 pada tahun 2019.

Berdasarkan hal (diatas, karena teknologi Siakcapil yang merupakan
sistem pelayanan publiks yang merupakan inovasi.yang baru. saja digunakan
langsung kepada masyarakat untuk pelayanan publik prosedur perekaman KTP-el.
Walaupun sebenarnya teknologi Siakcapil sudah diluncurkan sejak 2018 sebagai
uji coba,namun penggunaan ' .Secara_. sepenuhnya baru digunakan setelah
dikeluarkannya Permendagri no; 7 tahun 2019 tentang Pelayanan Administrasi
Kependudukan Secara Daring. Selain itu didorong karena adanya pandemi Covid
-19 yang membuat interaksi pelayanan publik banyak sektor termasuk
administrasi kependudukan_secara prosedural menggunakan teknologi internet.
Tentu dengan ada perubahan dengan diterapkannya teknologi ini akan terjadi
perubahan mengenai cara bagaimana masyarakat dalam mengakses pelayanan
publik, maupun aparatur penyedia layanan dalam memberikan pelayanan

dibandingkan sistem konvensional sebelumnya.

Ditengah perubahan teknologi yang menjadi inovasi ini perlu diketahui

persepsi masyarakat seperti apa tingkat kepuasan masyarakat oleh adanya
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penggunaan teknologi Siakcapil untuk pembuatan E-KTP di Kota Tangerang
Selatan. Sehingga peneliti mengukur kepuasan masyarakat berpedoman pada
Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
No. 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat
Unit Penyelenggaraan Pelayanan Publik sebagai alat ukur bagaimana kepuasan
masyarakat terhadap Siakcapil. Olehkarena itu, peneliti mengangkat penelitian
berjudul “Kepuasan Masyarakat Terhadap Penggunaan Teknologi Siakcapil
Dalam Mengakses Layanan . Kependudukan Pembuatan E-KTP Kota

Tangerang Selatan” <

1.2 Rumusan Masalah A STl ¥ I}
Berdasarkan latar belakang yang-terdapat pada tulisan ini,maka berikut

ini adalah beberapa rumusan masalah yang ada pada penelitian ini:

1. Apakah masyarakat puas terhadap penggunaan Siakcapil dalam
pembuatan E-KTP di Kota Tangerang-Selatan
2. Apakah masyarakat sudah merasa puas terhadap pelayanan

pembuatan E-KTP di Kota Tangerang Selatan

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini sebagai berikut
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1. Pembaca dapat mengetahui dan memahami bagaimana kepuasan
masyarakat dengan adanya penggunaan teknologi Siakcapil
dalam pembuatan E-KTP di Kota Tangerang Selatan

2. Pembaca dapa mengetahui tingkat kepuasan masyarakat
terhadap pelayanan pembuatan E-KTP di Kota Tangerang

Selatan

1.4 Kontribusi Penelitian 4 O\
Adapun kontribusi penelitian yang ada diberikan melalui penelitian ini

dibagi menjadi dua,-yakni sebagai berikut :

.. 1. Kontribusi Akademis— ..~ .. /1

Dengan dilaksanakannya penelitian ini,harapannya
kedepan bisa menjadi sebuah kontribusi pengembangan ilmu
pengetahuan tentang administrasi publik, ‘terkhusus pelayanan

publik

2. Secara Praktis

e Penelitian ini diharapkan mampu memberikan informasi
dan pengetahuan untuk masyarakat mengenai sistem

Siakcapil dan pelayanan publik
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e Penelitian ini kedepannya bisa memiliki kebermanfaatan
dan kegunaan untuk Dinas Kependudukan dan Pencatatan

Sipil Kota Tangerang Selatan

1.5 Sistematika Pembahasan

Sistematika pembahasan memberikan secara singkat penguraian
mengenai isi karya tulis’ penelitian mengenai Kepuasan Masyarakat Terhadap
Penggunaan Teknologi Siakcapil Dalam Mengakses Layanan Kependudukan
Pembuatan”E-KTP KE)tiafTangerang Selatan. Sisterfiatika ini”bertujuan untuk
memberikan gambaran yang memudahkan | pembaca untuk memahami hasil
penelitian. 'Isi pembahasan ini secara keseluruhan dibagi menjadi 5 bab yang

isinya saling memiliki keterkaitan;dan sebagai berikut : 1
BAB | PENDAHULUAN

Pada bagian bab 1 ini menjelaskan mengenai perubahan latar belakang
dan gambaran mengenai kondisi permasalahan terjadi. Pada bagian ini
juga memberikan penjelasan mengenai rumusan permasalahan terkait
penggunaan Siakcapil yang diteliti dalam pelayanan publik pembuatan

E-KTP.
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

Bagian bab 2 mengenai tinjauan pustaka berisikan mengenai teori-teori

dan pandangan dari ahli. Pada bagian ini terdapat konsep yang nantinya
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berkaitan mengenai pelayanan publik administrasi kependudukan

dengan mewujudkan Governance

BAB Il METODE PENELITIAN

Pada bagian bab ini menjelaskan metode yang digunakan, baik itu
berupa jenis penelitian, lokasi penelitian, variabel dan pengukuran
berupa indikator -dan skala pengukuran, populasi dan sampel, teknik

pengumpulan data hingga teknik analisis

BAB IV HASIE PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Pada bagian bab 4 memberikan penyajian data, yaitu berupa temuan
dari fenomena, karakteristik sebuah  objek .secara kronologis sesuai
dengan tujuan penelitian dengan i statistik. Penyajian pun memuat
deskripsi daerah penelitian ataupun data yang mendukung penelitian.
Lalu memaparkan fenomena dengan tahapan analisis-analisis dengan

pembahasan didalamnya.

BAB V PENUTUP

Pada bagian penutup memberikan kesimpulan secara garis besar
temuan pokok yang pada akhirnya menjawab tujuan penelitian dengan
kesimpulan juga sebagai jawaban permasalahan yang sesuai dengan
tujuan penelitian. Nantinya, diberikan saran yang menjadi rekomendasi

tentang studi lanjutan dan kebijakan yang akan datang.



BAB Il

TINJAUAN PUSTAKA

11.1 Administrasi Publik

Administrasi sendiri berdasarkan.etimologi berasal dari bahasa berasal
dari bahasa latin dengan terdiri dari dua kata, yaitu*‘ad” dan “ministrate”. Yang
memiliki arti melayani ataupun memenuhi.--Menurut pandangan Herbert A. Simon
dikutip Pasoleng (2007:2) mendefiniskan administrasi. sebagal kegiatan-kegiatan
kelompok' kerjasama-untuk mencapai’ tujuan-tujuan bersama. Pendapat lainnya
menurut The Liang~Gie dikutip /Pasolong (2007:3) berpendapat bahwa definisi
administrasi adalah merupakan rangkaian -kegiatan terhadap pekerjaan yang

dilakukan oleh sekelompok orang didalam kerjasama mencapai tujuan tertentu.

Pengertian publik dalam. 'Kamus Besar Bahasa Indonesia
mendefinisikan sebagai orang banyak. Berdasarkan' pendapat George
Frederickson (1997:46) menjelaskan bahwa -publikterdapat lima perspektif:
Pertama, publik sebagai kelompok kepentingan, dimana publik dilihat sebagai
manifestasi dari interaksi yang melahirkan kepentingan kolektif. Kedua, publik
sebagai pemilih rasional, yaitu masyarakat terdiri atas individu-individu yang
berusaha memenuhi kebutuhan dan kepentingannya sendiri. Ketiga, publik
sebagai perwakilan kepentingan masyarakat,yaitu kepentingan masyarakat yang
diwakili melalui “suara”. Keempat, publik sebagai konsumen, menempatkan

konsumen disini sebenarnya tidak terdiri dari individu-individu yang tidak

14
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berhubungan satu sama lain, namun dalam jumlah yang cukup besar,sehingga
mereka menimbulkan tuntutan akan sebuah pelayanan birokrasi. Kelima,publik
sebagai warga negara,yaitu warga negara dianggap sebagai publik karena
partisipasi masyarakat sebagai keikutsertaan warga negara dalam seluruh proses

penyelenggaraan pemerintahan dipandang sebagai sesuatu yang penting.

Administrasi publik.sendiri menurut pandangan Nicholas Henry (1988)
berpendapat bahwa _administrasi _ publik_merupakan. suatu kombinasi yang
kompleks antara” teori dan.’praktik,dengan ‘tujuan mempromosikan terhadap
pemerintah 7d7an hubuinigainnya dengan masyarakz; yang dibérintah,dan juga
mendorong kebijakan- publik .agar \lebih ‘responsif terhadap kebutuhan sosial.
Sedangkan Rosenbloom,Kravehuk & Clerkin berpendapat (2008:5) administrasi
publik adalah sebuah penggunaan manajerial, politik, teori legal, praktik, dan

proses untuk memenuhi mandat legislatif, eksekutif dan yudisial dalam mengatur

regulasi pemrintahan maupun fungsi-pelayanannya.

11.2 Good Governance

Governance atau yang bisa disebut kepemerintahan didefiniskan oleh
Rewansyah (2010:80) sebagai proses penyelenggaraan pemerintahan dalam suatu
negara dengan melibatkan bukan saja negara,tetapi juga semua stakeholder yang

ada, baik itu dunia usaha/bisnis dan masyarakat madani (civil society).



16

Selanjutnya United Nation Development Program (UNDP) (1997) mendefinisikan

Governance adalah

“the exercise of political, economic, and adiministrative authority to
manage a nation’s affair at all levels. It is complex mechanism, process,
relationships and institutions through which citizens and groups articulate their

interests, exercise their rights and obligations and meditate their differences”

Gambar 2.1*Gambar/Good Governance

CONSENSUS
ORIENTED

PARTICIPATORY ACCOUNTABLE

FOLLOWS GOOoD

THE RULE TRANSPARENT
AT GOVERNANCE
EFFECTIVE RESPONSIVE
AND
EFFICIENT  EQUITABLE
AND
INCLUSIVE

Sumber: https://seputarilmu.com/2019/10/good-governance.html

Good governance sendiri menurut UNDP memiliki 8 asas karakteristik

utama, diantaranya adalah:

1. Participation
Pemerintahan yang baik harus mengedepankan partisipasi yang aktif baik

dari pemerintah sendiri, melibatkan masyarakat maupun pelibatan sektor
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privat yang ada diluar pemerintah untuk saling bersinergi dalam
menjalankan pemerintahan

2. Rule of law
Asas yang mengutamakan tindakan yang bersesuaikan dengan landasan
hukum, aturan ataupun undang-undang yang berlaku. Sehingga Good
governance disini menekankan kepatuhan hukum dalam penyelenggaraan
kepemerintahan

3. Transparency
Pengelolaan pemerintahan yang bisa diukdr.olen masyarakat dengan
keterbukaan data yang-..mudah  diakses sehingga masyarakat dalam
melakukan penilaian ataupun pemerintah sendiri mampu membantu
mewujudkan akuntabilitas publik.= '~

4. Responsiveness
Pemerintah yang cepat tanggap terhadap dinamika perubahan ataupun
mampu memberikan pelayanan yang prima dengan peka dan cepat melayani
masyarakat

5. Consensus oriented
Berorientasi pada kesepakatan atau janji pelayanan yang dibuat oleh badan
dengan kesepakatan bersama elemen-elemen masyarakat terkait sehingga
pelayanan ini memiliki pedoman ataupun standar yang berkualitas dalam
pelaksanaannya.

6. Equity and in-clusiveness
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Pelayanan publik maupun pemerintahan yang berjalan secara baik harus
mengedepankan keadilan dan sifat inklusif. Sifat ini yakni adalah pelayanan
dan jalannya pemerintahan tidak boleh bersikap diskriminatif, dimana
seluruh rakyat kedudukannya sama dimata hukum dan pelayanan yang
diberikan tidak boleh eksklusif, pelayanan yang diberikan harus bisa
dijangkau semua lapisan dan-golongan masyarakat.

7. Effectiveness and efficiency
Jalannya kepemerintahan oleh good gavernance +harus mengedepankan
efektivitas dan efisiensi. Kepemerintahan disifiefisiensi dalam arti bahwa
berjalannya pemerintahan.harus memberikan hasil' yang maksimal dengan
menggunakan sumberdaya secara baik dan seminimal mungkin. Efektivitas
adalah mengenai berjalannya pemerintahan dimana hasil 'yang diberikan
sebaik mungkin dengan waktu yang cepat.

8. Accountability
Setiap berjalannya kegiatan dan hasil akhir kegiatan penyelenggaraan
pemerintahan ‘negara dapat dipertanggungjawabkan kepada masyarakat.
Sehingga berkaitan juga dengan asas keterbukaan yang mengedepankan
proses pemerintahan yang bisa diukur pelaksanaannya apakah sesuai aturan

dan perencanaan yang telah dibuat.

Asas-asas yang dimiliki oleh good governance ini sendiri Secara
langsung  diimplementasikan ~ oleh  pemerintah Indonesia  dengan

mengamanatkannya melalui UU. No. 30 tahun 2014 mengenai Administrasi
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Pemerintahan. Asas - asas ini diadopsi didalamnya pada bagian “Asas — Asas
Umum Pemerintahan yang Baik” (AUPB) pasal 10 ayat 1,dimana terdapat asas
kepastian  hukum, kemanfaatan, ketidakberpihakan, kecermatan, tidak
menyalahgunakan kewenangan, keterbukaan, kepentingan umum, dan pelayanan
yang baik.

Good Governance sendiri-merupakan seni kepemimpinan publik yang
berdasarkan pandangan.Rewansyah (2010:95) memiliki 3 dimensi governance.
Diantaranya adalah bentuk rezim politik,proses dimana otaritas digunakan dalam
pengelolaan“ekonomi dan sumberdaya negara, kemudian kapasitas pemerintah
untuk merancang, memformulasi, dan mengimplementasikan kebijakan publik
dan pelaksanaan fungsi pemerintahan. Oleh karena 3 dimensi diatas, ada 4 Kriteria

yang membentuk good governance,yaitu: .-~

1. legitimasi pemerintah (demokratisasi)

2. akuntabilitas politik dan unsur-unsur pemerintah resmi (kebebasan media,
transparansi pengambilan keputusan, mekanisme akuntabilitas)

3. kompetensi pemerintah-dalam-memformulasikan kebijakan dan pemberian
pelayanan publik

4. respect dalam hak asasi manusia dan aturan hukumm (hak-hak dan
keamanan individual dan kelompok, kerangka kerja kegiatan ekonomi dan

sosial, partisipasi)
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11.3 Pelayanan Publik

Pelayanan publik bisa didefinisikan menurut Sinambela (2006:5)
sebagai setiap kegiatan yang dilakukan oleh pemerintah terhadap sejumlah
manusia yang memiliki setiap kegiatan yang menguntungkan dalam suatu
kumpulan atau kesatuan, dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak
terikat pada suatu produk secara-fisik.-Didalam UU no. 25 tahun 2009 tentang
pelayanan publik mendefinisikan pelayanan publik sebagai kegiatan atau
rangkaian kegiatan  dalam rangka pémenuuhan. kebutuhan pelayanan sesuai
dengan peraturan perundang-undangan bagi setiap“warga negara dan penduduk
atas barang, jasa, ‘dan ataupelayanan/administratif  yang disediakan oleh

penyelenggara pelayanan publik:

Pelayanan publik sendiri - didalam undang — undang pelayanan
publik,penyelenggaraannya harus memenuhi beberapa asas — asas,diantaranya
adalah: kepentingan umum, kepastian hukum, kesamaan hak, keseimbangan hak
dan kewajiban, keprofesionalan, partisipatif, persamaan kelakuan / tidak
diskriminatif, keterbukaan, akuntabilitas, fasilitas dan perlakuan khusus bagi

kelompok rentan, ketepatan waktu, kecepatan, kemudahan dan keterjangkauan.

Menurut Zeithaml & Haywood Farmer dalam Warella (1997:17) dalam
pandangannya mengenai model pelayanan, terdapat 3 karakteristik yang utama
dalam memberikan pelayanan,yaitu:

1. Intangibility
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Pelayanan pada dasarnya adalah sebuah performa, dan hasil pengalam
dan bukannya objek. Kebanyakan pelayanan tidak dapat dihitung, diukur, diraba
atau diuji sebelum disampaikan untuk menjamin kualitas. Berbeda misalnya
dengan barang yang dihasilkan secara fisik oleh sebuah pabrik yang bisa diuji
kualitasnya sebelum barang itu sampai ke tangan pelanggan

2. Heterogeneity

Pemakai jasa.disini sebagai klien memiliki kebutuhan yang sangat
heterogen. Pelanggan dengan pelayanan yang sama mungkin mempuyai prioritas
yang berbedasbeda. Demikian juga dengan performia.sering pula bervariasi dari
suatu prosedur ke prosedur lainnya,bahkan dari waktu ke waktu pun bisa berbeda.

3. Inseparability

Produksi maupun konsumsi_suatu: pelayanan tidak dapat terpisahkan.
Konsekuensinya ada didalam industri pelayanan dimana kualitas tidak direkayasa
ke dalam produksi disektor - pabrik dan kemudian disampaikan kepada
pelanggan.Kualitas disini terjadi selama interaksi antara klien dan penyedia jasa.

Kemenpan RB.menyatakan didalam Permenpan RB no. 15 tahun 2014
tentang pedoman standar pelayanan bahwa standar pelayanan publik sendiri
dalam penyusunan, penetapan hingga penerapan harus memenuhi dan

memperhatikan 6 prinsip, yaitu :

1. Sederhana
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Standar pelayanan yang mudah dimengerti, mudah diikuti,
mudah dilaksanakan, mudah diukur, dengan prosedur yang jelas
dan biaya terjangkau bagi masyarakat maupun penyelenggara

. Partisipatif

Penyusunan standar pelayanan dengan melibatkan dan pihak
terkait untuk membahas bersama dan mendapatkan keselarasan

atas dasar komitmen atau hasil kesepakatan

. -Akuntabel

Hal-hal,"yang diatur dalam standar pelayanan harus dapat
dilaksanakan ~dan dipertanggungjawabkan kepada pihak yang
berkepentingan
Berkelanjutan. X /1
Standar pelayananharus terus menerus dilakukan perbaikan
sebagai upaya peningkatan kualitas dan inovasi pelayanan

. Transparansi

Standar pelayanan yang disediakan harus dengan mudah diakses
masyarakat.

Keadilan

Standar pelayanan harus menjamin bahwa pelayanan yang
diberikan dapat menjangkau semua masyarakat yang berbeda-

beda status ekonomi, jarak lokasi geografis, dan perbedaan

kapabilitas fisik dan mental



p]

11.4 Kualitas Pelayanan Publik

Kualitas pelayanan ini sendiri awalnya dikembangkan dari ilmu
manajemen bisnis yang kemudian diadopsi oleh organisasi publik. Baik ataupun
buruknya pelayanan publik dalam hal kualitas pelayanan yang diberikan penyedia
pelayanan yang diberikan oleh penyedia layanan akan sangat tergantung dari
persepsi konsumen ataupun pelayanan yang. diberikan. Untuk mengukur Kinerja
pelayanan publik disekter pemerintahan, agar-dikethuinya tingkat Kkinerja
pelayanan publiknya ada beberapa alat pengukuran. Salah satu pengukuran yang
dibuat oleh”Carson dan~ Schwarz dalam Denhardt- (2003:61). ada beberapa

pengukuran indikator-untuk pelayanan publik;yaitu:

1. Convenience (kemudahan)
Ukuran atau tingkat dimana pelayanan yang diberikan pemerintah mudah
diperoleh maupun diakses masyarakat yang membutuhkan pelayanan
2. Security (keamanan)
Pelayanan yang sudah disediakan oleh pemerintah memiliki keamanan yang baik,
sehingga masyarakat merasa aman-dan-yakin ketika masyarakat mendapatkannya.
3. Reliability (keandalan)
Penilaian tingkat dimana pelayanan pemerintah disediakan secara benar dan tepat
waktu

4. Personal attention (pehatian kepada orang)
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Pengukuran yang dilakukan terhadap aparatur pemberi jasa pelayanan,dimana
aparat menyediakan informasi kepada masyarakat dan bekerja dengan mereka
untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang diperlukan

5. Problem solving approach (pendekatan pemecahan masalah)
Pelayanan yang diberikan mampu memberikan solusi jalan keluar dari
permasalahn yang ada pada masyarakat.

6. Fairness (keadilan)
Masyarakat percaya bahwa-pelayanan publikyyang disediakan pemerintah tidak
pandang bult; dimanaemerintah sebagai pelayan publik memperlakukan semua
orang yang mengakses-pelayanan publik'sama

7. Financial responsibility (tanggungjawab keuangan)
Ukuran tingkat dimana masyarakat . percaya bahwa pemerintah dalam
meneyediakan pelayanan sebagaimana mestinya dengan menggunakan anggaran
secara bertanggungjawab

8. Citizen influence (pengaruh masyarakat)
Ukuran tingkat dimana-masyarakat percaya bahwa-mereka dapat memberikan
pengaruh terhadap kualitas pelayanan yang mereka terima dari penyedia

pelayanan publik yakni pemerintah.

11.5 Kepuasan Masyarakat
Kepuasan secara umum diartikan oleh Kotler (2005) sebagai perasaan

senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara



25

kinerja dengan hasil yang diinginkan. Pengertian lainnya mengenai kepuasan
menurut Sinambela (2006) suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam
interaksi langsung antar seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik, dan
menyediakan kepuasan pelanggan. Sedangkan kepuasan masyarakat sendiri
menurut Selnes (1993) mengungkapkan bahwa kepuasan masyarakat mencakup
tingkat kepuasan secara keseluruhan-(overall satisfaction), kesesuaian pelayanan
dengan harapan masyarakat (expectation), dan tingkat kepuasan masyarakat
selama menjalin hubungan dengan‘instansi(experience)

Kémenterian Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi
(Kemenpan RB) mengkategorikan terdapat' 9 unsur untuk menilai kepuasan
masyarakat didalam pedoman kepuasan/ masyarakat melalui Peraturan Menteri
Pendayagunaan Aparatur Negara.dan Reformasi Birokrasi (PAN RB) nomor 14

tahun 2017 :

1. Persyaratan
Berupa syarat — syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan
suatu jenis —pelayanan,baik —persyaratan teknis maupun
administratif

2. Sistem, mekanisme, prosedur
adalah tata cara pelayanan yang dibakukan bagi pemberi dan
penerima pelayanan, termasuk pengaduan

3. Waktu penyelesaian
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Jangka waktu yang diperlukan untuk menyelesaikan seluruh
proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan.

Biaya / tarif *)

Ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan dalam
mengurus dan atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara
yang besarnya - ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara
penyelenggara dan masyarakat

. /Produk spesifikasi jenis pelayanan

Hasil jpelayanan yang diberikan “dan diterima. sesuai dengan
ketentuan yang'  telah /ditetapkan. ~Produk pelayanan ini
merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis pelayanan
Kompetensi pelaksana**) I
Kemampuan yang @ dimiliki olen pelaksana  meliputi
pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan pengalaman

. Perilaku pelaksana**)

Sikap-petugas dalam memberikan pelayanan

. Penanganan pengaduan, saran dan masukan

Tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut
dari pengaduan, saran dan masukan yang diberikan pengguna
layanan.

. Sarana dan prasarana

Segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat dalam mencapai

maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala sesuatu yang
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merupakan penunjang utama terselenggara suatu proses (usaha,
pembangunan, proyek). Sarana digunakan untuk benda yang
bergerak (komputer, mesin) dan prasarana untuk benda yang
tidak bergerak (gedung).
Catatan:
*) Unsur 4, dapat diganti dengan pertanyaan lain,,jika dalam suatu ketentuan
undang undang biaya.tidak dibebankan kepada penerima layanan
**) Unsur 6 dan.unsur 7, dapat diganti dengan bentuk pertanyaan lain, jika jenis

layanan yang akan disurvei berbasis website. ” \

Untuk 9 unsur kepuasan diatas,unsur nomeor 4 tidak digunakan
dikarenakan_ dalam pembuatan E-KTP: sesual”amanah undang — undang tidak
dikenakan biaya sama sekali. Sehingga,peneliti memutuskan hanya menggunakan
8 unsur saja. Untuk unsur 6 dan 7 tetap digunakan karena untuk perekaman E-
KTP yang merupakan 1 bagian dari pelayanan Siakcapil bersifat langsung
(offline).  Didalam . pedoman pengukuran survei - kepuasan masyarakat
diperbolehkan ditambahkan unsur yang menyesuaikan dengan relevansi, dan
karakteristik layanan sebuah lembaga atau program yang akan diteliti. Maka
peneliti mengganti unsur nomor 4 menjadi unsur layanan website / situs.
Dikarenakan Siakcapil ini yang merupakan layanan administrasi kependudukan

pendaftarannya menggunakan situs daring / website online.
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11.6 End User Computing Satisfaction

mengenai layanan situs dalam pengukuran kepuasan masyarakat
menggunakan pengukuran dari Doll dan Torkzadeh (1988) End User Computing
Satisfaction (EUCS) yang merupakan model evaluasi menekankan kepuasan dari
pengguna suatu sistem informasi dengan menilai kepuasan pengguna dengan
membandingkan antara kenyataan dan harapan. Penilaian diukur berdasarkan 5

faktor, yaitu:

1. Content
Mengukur, k;ebuasan pierilgiguna ditinjau ‘dari sisi in%rmasi Webéite, bisa berupa
fungsi atau artikel 'dan informasi yang/ ditampilkan sistem atau situs. Dimensi
konten bisa mengukur apakah “website  menampilkan informasi yang sesuai
dengan kebutuhan yang dicari pengguna’ “; -7 I/

2. Accuracy
Mengukur kepuasan pengguna dari keakuratan data ketika situs menerima input
kemudian mengolahnya menjadi suatu informasi. Keakuratan bisa diukur dari
seberapa besar informasi-yang diberikan.sistem-dan situs.

3. Format
Mengukur kepuasan pengguna dari tampilan dan estetika tampilan antarmuka
sistem. Tampilan atau informasi ditampilkan apakah menarik, atau tampilan dan

sistem mempermudah pengguna dalam mengetahui informasi

4. Ease of use
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Mengukur kepuasan pengguna dari sisi kemudahan pengguna atau user friendly
dalam menggunakan sistem aplikasi atau web.
5. Timeliness
Mengukur kepuasan pengguna dari efektivitas waktu sistem dalam pencarian data
dan informasi yang dibutuhkan pengguna, sistem yang tepat waktu dan dapat
diandalkan saat pengguna memerlukan -untuk input data pendaftaran,atau
mempersingkat dan mempercepat pengguna dalam mendapat akses pelayanan.
Penggunaan EUCS yang memiliki™ penilaian ~terhadap 5 unsur ini
digunakan .oleh penufis, dikarenakan penulis ingin. menilai~lebih mendalam
mengenai ‘penggunaan- aplikasivSiakcapil./Alasan lain menggunakan EUCS ini
dikarenakan untuk penilaian “komputer, “baik berupa  aplikasi,atau bahkan
penggunaan situs web EUCS masih-menjadi dasar penilaian secara kinerja dan
performa dari perspektif pengguna. Penggunaan EUCS sendiri masih lazim
digunakan oleh pengembang atau administrator sebuah program berbasis digital

komputer.
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METODOLOGI PENELITIAN

111.1 Jenis Penelitian

Metode penelitian yang.akan-digunakan dalam tulisan ini menggunakan
penelitian kuantitatif metode deskriptif. Metode. penelitian deskriptif sendiri
menurut pandangan Faisal dan Singarimbun dikutip AbdulkHakim (2016:40) yang
juga disebut.penelitian taksonomi adalah sesuatu penpelitian yang dimaksudkan
untuk mengeksplorasi-dan mengklarifikasi/suatu fenomena atau kenyataan sosial
atau pengukuran yang cermat atas fenomena sosial tertentu, melalui deskripsi

variabel — variabel yang diteliti. —~ =~ = ]

Untuk alasan menggunakan metode kuantitatif berdasarkan pendapat
Sugiyono (2012:45-46) yang menyebutkan terdapat 6 alasan utama,yaitu:

1. Masalah yan menjadi titik tolak penelitian sudah jelas, artinya ada
dukungan data yang relatif cukup atas masalah penelitian. Baik yang
bersumber dari hasil — hasil penelitian sebelumnya maupun dokumen

2. Peneliti ingin memperolen informasi yang luas dari suatu
populasi,melalui penelitian sampel

3. Peneliti ingin menjelaskan pengaruh dari suatu perlakuan tertentu
terhadap sesuatu yang lain.

4. Peneliti bermaksud menguji teori melalui hipotesis yang dirumuskan

35
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5. Peneliti ingin memperoleh data akurat berdasarkan fenomena empiris
yang dapat diukur secara kuantitatif
6. Peneliti ingin menguji adanya keragu — raguan atas suatu teori atau

produk tertentu

Berdasarkan pandangan-diatas; peneliti memiliki beberapa alasan yang
mendorong dilakukannya “penelitian ini. Pertama;:penggunaan Siakcapil yang
dimana salah satu-pelayanan publik pembuatan E-KTP menggunakan teknologi
komputer yang diaksessdengan internet merupakan”produk baru. Peneliti ingin
menguji apakah adanya keragu - raguan atas produk ini."Kemudian peneliti ingin
mengetahui adakah perlakuan dengan adanya'sistem pelayanan publik melalui
internet ini. mampu memberi pengaruh_terkhusus dari segi kepuasan masyarakat
maupun persepsi kemudahan penggunaan. Terakhir, peneliti ingin mengetahui
pandangan atau persepsi mengenai kepuasan masyarakat perihal Siakcapil dengan
memperoleh informasi langsung dari pengguna yakni ‘populasi, diwakilkan
pendapatnya melaluisampel pengguna Siakcapil yang mengakses pelayanan

publik pembuatan E-KTP.

111.2 Lokasi Penelitian
Untuk lokasi penelitian yang sudah ditentukan,lokasi penelitian penting
karena ditempat inilah penelitian akan dilaksanakan. Sesuai dengan fokus

penelitian, tempat penelitian dilakukan di Kota Tangerang Selatan. Alasan yang
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menjadikan mengapa penelitian ini dilaksanakan di Kota Tangerang Selatan
dikarenakan di lokasi inilah terjadi fenomena penggunaan teknologi Siakcapil
yang dilaksanakan pada awal tahun 2020 terkhusus semenjak pandemi Covid-19
yang mendorong keingintahuan peneliti untuk meneliti mengenai kepuasan
masyarakat terhadap penggunaan teknologi Siakcapil dalam pelayanan perekaman

E-KTP yang bisa dibilang sebuah fenomena yang baru.

111.3 Variabel Pengukuran

Konsep sendiri dikemukakan oleh Johnson dikutip Abdul Hakim
(2016:10) merupakan suatu kata atau pernyataan simbol-lainnya, yang menunjuk
pada suatu.gejala atau sekelompok gejala.” Suatu konsep ada istilah,nama, kata,
atau simbol ' yang digunakna “untuki menunjukan atau mengklasifikasikan
pengalaman — pengalaman. Peran konsep sendiri memiliki keududukan penting
yang dijelaskan Effendi (1995:34) bahwa konsep menghubungkan antara dunia
teori dengan dunia observasi,antara abstraksi dengan realitas. Variabel adalah
suatu sifat yang mempunyai nilai kategorial.Suatu sifat disebut variabel jika
emiliki lebih dari satu nilai saat peneliti melakukan penelitian dan
pengukuran.Variabel penelitian dijabarkan kedalam indikator penelitian.Hal ini
bertujuan untuk mudah mengukur dan menjabarkan variabel dalam instrumen

penelitian atau angket.
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Untuk definisi konsep dan definisi operasional survei kepuasan
masyarakat, terdapat 8 variabel yang berasal dari 8 indikator kepuasan masyarakat

menurut Permen PAN RB no. 14 tahun 2017 tentang survei kepuasan masyarakat.

Tabel 3.1 Definisi Konsep dan Definisi Operasional Survei Kepuasan
Masyarakat
Definisi Konsep Definisi Operasional (Variabel)

Konsep: Kepuasan Masyarakat _.| Variabel 1: Persyaratan

Definisi: Tingkat kepuasan Definisi: berupa syarat — syarat yang harus

menyeluruh dari kesesuaian dipenuhi dalamtpengurusan suatu jenis pelayanan,

pelayanan dengan ekspektasi baik persyaratan tekniS maupun administratif

masyarakat juga hubungan Variabel 2:/Sistem,mekanisme dan prosedur

masyarakat dengan penyedia Definisi: tata cara pelayanan yang dibakukan bagi

layanan pemberi< ‘dan .penerima pelayanan, termasuk
pengaduan

Variabel 3: Waktu pelayanan
Definisi: jangka waktu yang diperlukan untuk
menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap

jenis pelayanan.

Variabel 4: End user computing satisfaction

Definisi: evaluasi menekankan kepuasan dari
pengguna suatu sistem informasi dengan menilai
kepuasan pengguna dengan membandingkan antara

kenyataan dan harapan.

Variabel 5: Produk spesifikasi pelayanan
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Definisi: hasil pelayanan yang diberikan dan
diterima sesuai dengan ketentuan yang telah
ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil

dari setiap spesifikasi jenis pelayanan

Variabel 6: Kompetensi pelayanan
Definisi: Kemampuan yang dimiliki oleh
pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian,

keterampilan, dan pengalaman

Variabel 7: Perilaku pelaksana
Definisi: Sikap petugas. dalam memberikan

pelayanan

Variabel 8: Penanganan pengaduan, saran dan
masukan

Definisi: tata cara pelaksanaan penanganan
pengaduan dan tindak-fanjut dari pengaduan, saran

dan masukan yang diberikan pengguna layanan.

Variabel 9: Sarana dan prasarana

Definisi: Prasarana adalah segala sesuatu yang
merupakan penunjang utama terselenggara suatu
proses (usaha, pembangunan, proyek). Sarana
digunakan untuk benda yang bergerak (komputer,

mesin) dan prasarana untuk benda yang tidak
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bergerak (gedung).

Tabel 3.2 Penjabaran Konsep, Variabel, Indikator dan Item penelitian

Survei Kepuasan Masyarakat

Konsep Variabel Indikator Item
Kepuasan Persyaratan a) Persyaratan e Disdukcapil
masyarakat teknis dan informatif dalam

administratif memberitahukan
perekaman-E- persyaratan layanan
/ & KTP E-KTP
Sister, a) \Validasi data, |e

mekanisme dan

prosedur

perekaman,
penerbitan E-

KTP

Kesigapan petugas
dalam melaksanakan
prosedur pelayanan
Kecepatan prosedur
validasi pembuatan
E-KTP

Kemudahan
prosedur maupun
mekanisme

pembuatan E-KTP

Waktu pelayanan

a) Jangka waktu
menyelesaikan

suatu pelayanan

Lama waktu proses
perekaman E-KTP

Lama waktu tunggu
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layanan di tempat

perekaman E-KTP

Produk spesifikasi |a) Dokumen E- Dokumen E-KTP
pelayanan KTP kondisi baik (hasil
cetak kartu jelas)
Kompetensi a) - Mampu Keandalan petugas
pelaksana menguasai dalam
komputer mengoperasikan
73 dengan aplikasi 4  komputer untuk
SIAK layanan
b), Menguasai Petugas informatif
. | tentang -- dalam memberikan
peraturan dan informasi terkait
mengenali layanan E-KTP dan
administrasi Siakcapil
kependudukan
Perilaku a) Sikap pelaksana Petugas bersikap
pelaksana layanan kepada ramah kepada
pemohon penerima layanan
layanan
Penanganan a) Pengaduan, Responsivitas dalam
pengaduan, saran saran dan menangani
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dan masukan

masukan
langsung tatap
muka, melalui
media telepon
dan situs Dinas
Kependudukan
dan Pencatatan
Sipil Kota
Tangerang

Selatan

pengaduan

masyarakat

Sarana dan

prasarana

a)

b)

Komputer dan
aplikasi STAK
Ruang
pelayanan
Fasilitas untuk
difabel, ibu
menyusui dan

anak — anak

Kenyamanan dan
keamanan gedung
dan ruangan
Fasilitas berfungsi
dengan baik
Fasilitas ramah bagi
kaum difabel, ibu
hamil dan anak —

anak

Kemudian untuk bagian pengukuran kepuasan penggunaan teknologi

dengan menggunakan EUCS. Pada bagian ini terdapat 5 variabel yang merupakan
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5 indikator EUCS yang digunakan sebagai pengukuran tingkat kepuasan

pengguna yang menggunakan Siakcapil Kota Tangerang Selatan.

Tabel 3.3 Definisi Konsep dan Definisi Operasional End User Computing
Satisfaction

Definisi Konsep Definisi Operasional (Variabel)

Konsep: End User Computing Variabel 1: Content

Satisfaction Definisi: Mengukur kepuasan pengguna ditinjau
Definisi: model evaluasi dari sisi. informasi website, bisa berupa fungsi atau
menekankan kepuasan dari artikel dan informasi yang ditampilkan sistem atau

penggunasuaﬁ]sistem informasi | situs. Dimensi konten” bisa méﬁgukur apakah

dengan menilai kepuasan website menampilkan informasi yang sesuai dengan
pengguna dengan kebutuhan'yang dicari pengguna.

membandingkan antara Variabel 2: Accuracy ]

kenyataan dan harapan. Definisi: - Mengukur kepuasan ‘pengguna dari

keakuratan data ketika situs ' menerima input
kemudian mengolahnya menjadi suatu informasi.
Keakuratan bisa diukur / dari seberapa besar

informasi-yang-diberikan sistem dan situs.

Variabel 3: Format

Definisi: Kepuasan pengguna dari tampilan dan
estetika tampilan antarmuka sistem. Tampilan atau
informasi  ditampilkan apakah menarik, atau
tampilan dan sistem mempermudah pengguna

dalam mengetahui informasi
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Variabel 4: Ease of Use

Definisi: Mengukur kepuasan pengguna dari
sisi kemudahan pengguna atau user friendly
dalam menggunakan dan mengoperasikan

sistem aplikasi atau web secara mandiri.

Variabel 5: Timeliness

Definisi: Mengukur kepuasan pengguna dari
/75 8 efektivitas waktu sistem dalam. pencarian data
dan ‘‘informasi yang -.dibutuhkan pengguna,
sistem yang tepat waktu. dan dapat diandalkan
saat“‘pengguna_ memerlukan untuk input data
pendaftaran,atau mempersingkat dan
mempercepat pengguna dalam mendapat akses

pelayanan.

Tabel 3.4 Penjabaran Konsep, Variabel, Indikator dan Item penelitian EUCS

Konsep Variabel Indikator Item
End User Content a) Isi informasi e Kelengkapan konten
Computing dan konten informasi

Satisfeatidn yang diberikan pendaftaran di

Siakcapil Siakcapil
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Situs Siakcapil
menyediakan
informasi sesuai

kebutuhan pengguna

Accuracy

b)

Keakurasian isi
Siakcapil dalam
menampilkan
data
Keakurasian

Siakcapil dalam

Kemudahan situs
Siakcapil saat ingin
diakses oleh
pengguna

Akurasi aplikasi

dalam menerima

merespon
input data
! | perintah /1
pendaftaran layanan
Format a) Bentuk

b)

tampilan yang
dihadirkan
Siakcapil
Layanan yang
diberikan,
support

assistant

Tata letak dan
tampilan situs
Siakcapil layak dan
baik

Sistem Siakcapil
menyediakan
navigasi atau
bantuan dalam

penggunaannya
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Ease of Use a) Kemudahan e Kemudahan input
melakukan data di Siakcapil
operasional saat pendaftaran
penggunaan perekaman E-KTP
Siakcapil e Kemudahan

b) -User friendly pengguna
pada tampilan memahami tampilan
situs (interface) konten
/d s & Siakcapil
Timeliness a), Respansivitas

o . Kecepatan Siakcapil

dalam
dalam memproses

\\ .. | memproses data /1
pendaftaran

b) Pemutakhiran
perekaman E-KTP

data pada situs
e Kecepatan Siakcapil

dalam pemutakhiran

data

Untuk skala pengukuran yang akan digunakan pada penelitian ini,
peneliti menggunakan skala pengukuran sikap masyarakat dari Rensis Likert.
Skala Likert menggunakan ukuran ordinal. Karena itu, sistem penilaiannya hanya
menggunakan ranking atau tingkatan. Untuk desain bentuk jawaban setiap

pertanyaan unsur pelayanan didalam angket dibuat dalam bentu pilihan berganda.
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Peneliti membagi pilihan berganda untuk penelitian dibagi menjadi empat

kategori,yaitu:

1. Tidak baik, diberi nilai 1
2. Kurang baik, diberi nilai 2
3. Baik, diberi nilai 3
4. Sangat baik, diberi nilai 4
Berdasarkan bentukan pilihan, ranking yang .dibuat diatas,maka bisa
diambil kesimpulan semakin’tinggi poin nilar-sebuah pertanyaan yang dijawab
oleh respondén, akan 7sér{1akin persepsi. baik atau ;ositif yanéididapatkan dari

pendapat responden.

111.4 Populasi dan Sampel

Populasi menurut Arikunto (2002) merupakan keseluruhan dari subjek
atau objek penelitian. Jika seorang peneliti hendak meneliti' semua elemen yang
ada didalam wilayah penelitiannya, maka penelitiannya itu merupakan penelitian
populasi. Sedangkan sampel -adalah sebagianatau wakil dari populasi yang
diteliti. Untuk teknik sampling metode yang digunakan non random, yakni

purposive sampling.

Penelitian ini bertujuan ingin mengukur kepuasan masyarakat terhadap
penggunaan Siakcapil dalam pembuatan E-KTP di Kota Tangerang Selatan. Maka
dari itu, untuk populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat Tangerang

Selatan. Untuk populasi sasaran dimana populasi yang menjadi ruang lingkup
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generalisasi kesimpulan nantinya dari hasil penelitian ini sudah ditentukan adalah
masyarakat yang menggunakan produk layanan Siakcapil dari Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Tangerang Selatan untuk bidang

pelayanan pembuatan E-KTP.

Untuk sampel peluang yang bisa diambil dan digunakan datanya,maka
peneliti menentukan unit sampling yang digunakan untuk mengukur kriteria

sampel yang akan diteliti. Untuk kriteria ditentukan sebagai berikut:

1. WargiaiberdomiisiilifTangerang Selatan

2. Menggunakan.layanan teknologi, Siakcapil

3. Memilih opsi-layanan perekaman EKTP di Siakcapil

4. Sudah melakukan perekaman E-KTP dan / atau sudah menerima E-KTP

Uﬁtuk pengukuran kebﬁasani fﬁés%rakat berdasarkan Bedoman survei

kepuasan masyarakat Menpan RB,'jumlah' responden dipilih dan ditentukan
sebesar jumlah pengguna layanan selama 3 bulan. Untuk pelayanan Siakcapil
hingga perekaman E-KTP semenjak adanya pandemi  Covid-19, pelayanan
dibatasi kuota dalam sehari sebanyak 300 orang dengan jam layanan perekaman
dari jam 08.00 — 12.00. Sehingga dalam sebulan (30 hari) terdapat 9.000 orang
yang mendapat layanan. Selama 3 bulan maka total pengguna layanan Siakcapil

bidang perekaman E- KTP populasi secara keseluruhan berjumlah 27.000 orang.

Setelah diketahui jumlah populasi dari penelitian ini sebear 27.000
orang. Penentuan sampel peneliti menggunakan metode Robert,Krejcie & Morgan

(1970). Untuk penggunaan metode penentuan sampel menggunakan Robert,
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Krejcie & Morgan ini dilakukan bertujuan untuk sesuai dengan prosedur maupun
teori yang sudah ditentukan oleh pemerintah melalui Kementerian Pendayagunaan
Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi dengan dikeluarkannya peraturan
menteri PAN RB nomor 14 tahun 2017 perihal pedoman survei kepuasan
masyarakat. Didalam prosedur yang sudah ditetapkan, survei kepuasan
masyarakat sudah menggunakan-patokan jumlah responden yang berdasarkan
taraf yang sudah ditentukan oleh Robert, Krejcie dan:Morgan.

A%N-P-Q
d2(N—-1)+AZ2P.Q

S =

S= Jumlah sampel
A*= lambda (faktor pengali) dengan dk=1,taraf kesalahan 5% = 3,841
N= populasi

P (populasiifnenyebar normal):(j;o,s

d=0,05
il A2-N-P-Q
~ d2(N=1)+22.P.Q

= 3,841.27.000.0,5.0,5 - 25.926,75 a
(0,05)2.(27.000—1)+3,841.0,5.0,5 67,4975+0,96025 a

| 25.926,75

== m = 378,72 = 379
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sitory.ubac:!

Berdasarkan hasil hitungan diatas yang sudah disesuaikan dengan

W

e
G

rumus hitungan Krejcie, Robert & Morgan, maka jumlah sampel dari keseluruhan
populasi ada sebesar 379 orang responden yang diperlukan untuk penelitian ini
yang kemudian akan mendapatkan data mengenai tingkat kepuasan masyarakat
terhadap penggunaan Siakcapil dalam pembuatan E-KTP di Kota Tangerang

Selatan.




Tabel 1.5 Krejcie Morgan
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Populasi Sampel (n) Populasi Sampel (n) Populasi Sampel (n)

(N) (N) (N)

10 10 220 140 1200 291
15 14 230 144 1300 297
20 19 240 148 1400 302
25 24 250 152 1500 306
30 28 260 155 1600 310
35 32 270 159 1700 313
40 36 280 162 1800 317
45 40 290 165 1900 320
50 44 300 169 2000 322
55 48 320 175 2200 327
60 52 340 181 2400 331
65 56 360 186 2600 335
70 59 380 191 2800 338
75 63 400 196 3000 341
80 66 420 201 3500 346
85 70 440 205 4000 351
90 73 460 210 4500 354
95 76 480 11214 5000 357
100 80 500 A7 6000 361
110 86 550 226 7000 364
120 92 600 234 8000 367
130 97 650 242 9000 368
140 103 700 248 10000 370
150 108 750 254 15000 375
160 113 800 260 20000 377
170 118 850 265 30000 379
180 123 900 269 40000 380
190 127 950 274 50000 381
200 132 1000 278 75000 382
210 136 1100 285 100000 384

Sumber: Krectjie dan Morgan didalam Peraturan Menteri Pendayagunaan
Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi No. 14 Tahun 2017 tentang
Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggaraan
Pelayanan Publik
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111.5Teknik Pengumpulan Data

Pengumpulan data menurut Abdul Hakim (2016:46) adalah prosedur
yang sistematik dan standar untuk memperoleh data yang diperlukan dalam
penelitian. Untuk pengumpulan data menggunakan metode angket. Metode angket
sendiri berpedoman berasal dari variabel penelitian. Untuk isi kuesioner harus
berkaitan dengan permasalahanyang  diteliti. Dalam kasus ini, peneliti
menggunakan angket mennggunakan fasilitas daring:berupa google form.

Untuk ~instrumen-, yang dalam- pengumpulan- data, ada beberapa
instrumen yang akan digunakan,yaitu: ” \

1. Kuesioner
Kuesioner menurut Nazir dikutip/Abdul Hakim (2016:48)-daftar pertanyaan yang
diisi responden. Pertanyaan yang, terdapat dalam kuesioner disusun berdasar
variabel penelitian. Isi kuesioner:berkaitan dengan masalah yang diteliti, dengan
tiap pertanyaan harus menjadi bagian dari masalah penelitian. Kemudian dari
kuesioner ini didapatkan persepsi masyarakat mengenai apa yang menjadi
pertanyaan peneliti. Persepsi masyarakat ini kemudian menjadi data yang dicari
peneliti dalam hal ini mengenai kepuasan masyarakat.
2. Perangkat penunjang

Untuk perangkat penunjang adalah perangkat yang mendukung peneliti dalam
melakukan  proses penelitian. Perangkat penunjang didalamnya bisa berupa
pedoman variabel penelitian, buku catatan, kuesioner, maupun perangkat
elektronik berupa komputer dan perangkat lunak hingga elektrik berbasis situs

internet, seperti google form, microsoft excel, dan sebagainya.
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111.6Teknik Analisis

Metode analisis menggunakan analisis kuantitatif deskriptif. Karena itu,
teknik analisis yang digunakan berdasarkan metode statistik deskriptif. Metode ini
mendeskripsikan  kondisi dari data yang ditemukan kemudian akan
diinterpretasikan dalam bentuk tabel ataupun uraian singkat terbatas. Analisa yang
digunakan dengan menggunakan analisa univariat dimana berdasarkan pedoman
SKM  Permens PAN RB no. 14 tahun 2047 menjelaglgan analisa ini
menggambarkan data variabel yangaterkumpul (memaparkan “hasil temuan)
memberikan kesimpulan. Hasil analisa merupakan penjabaran temuan hasil survei
data statistik seperti frekuensi, distribusi, tabulasi data dan presentase yang
diwujudkaﬁ 7dalam grafik atau gé}nbaaéﬁ b;erhitungan - perhitijhgan deskriptif

dari masing masing unsur yang disurvei.

Berikut merupakan langkah — langkah pengolahan data yang ditentukan

didalam pedoman SKM :

1. Setiap pertanyaan survei masing — masing unsur diberi nilai
Nilai dihitung dengan menggunakan “nilai rata — rata tertimbang”
masing- masing unsur pelayanan. Dalam perhitungan SKM terhadap unsur —
unsur pelayanan yang dikaji, setiap unsur pelayanan memiliki penimbang yang
sama,nilai penimbang ditetapkan dengan rumus sebagai berikut:

U A jumlah bobot 1
Bobot nilai rata — rata tertimbang = ————— === N
jumlah unsur X
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N = jumlah unsur yang disurvei

X = bobot nilai per unsur

2. Nilai rata — rata tertimbang SKM
Untuk memperoleh nilai indeks kepuasan masyarakat untuk data
survei kepuasan masyarakat, maka perlu digunakan pendekatan nilai rata-

rata tertimbang dengan‘menggunakan rumus-sebagai berikut:

Total dari nilai persepsi per unsur __ * .« .
M= — X Nilai penimbang
Tetalunsur yang terisi

untuk memudahkan interpretasi penilaian IKM yaitu antara 25 —
100, maka hasil. penilaian-yang sudah diperoleh diatas kemudian dilakukan

konversi dengan nilai dasar 25,“menggunakan rumus sebagai berikut:

IKM (Sebelum Konversi ) X 25

Adapun nilai persepsi, nilai interval, nilai interval konversi,
mutu pelayanan dan Kinerja-unit-pelayanan publik yang sudah ditentukan
oleh pedoman survei kepuasan masyarakat KemenPAN RB ada dalam tabel

seperti berikut:

Tabel 3.6 Nilai Persepsi, Nilai interval konversi, mutu pelayanan dan kinerja
unit pelayanan

Nilai Persepsi Nilai Interval Nilai Interval Mutu Kinerja Unit
(Ni) Konversi (Nik) | Pelayanan (X) | Pelayanan (YY)
1 1,00 -2,5996 | 25,00 - 64,99 D Tidak Baik
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2 2,60 — 3,064 65,00 — 76,60 C Kurang Baik
3 3,064 —-3,532 | 76,61 —88,30 B Baik
4 3,5324 - 4,00 88,31 - 100 A Sangat Baik

Sumber: Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi No.14 tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat Unit
Penyelenggaraan Pelayanan Publik

Pengolahan data yang sudah .didapatkan dalam penelitian

kemudian dilakukan secara manual dengan-langkah langkah sebagai berikut:

1. Data isian kuesioner dari persepsi responderi dimasukan ke dalam tabel
yang ada-dimulai dariunsur/1°(U1) sampai dengan unsur X (UX).
Untuk unsur padapenelitian 'survei- kepuasan masyarakat mengenai
penggunaan Siakcapik:dalam- pembuatan E-KTP ini-jumlahnya ada
sebesar 9 unsur (U9) yang diteliti.

2. Untuk mendapat nilai rata—'rata per unsur pelayanan dan nilai indeks
unit pelayanan sebagai berikut:

a) Nilai rata—rata.unsur pelayanan
Nilai masing- masing unsur pelayanan dijumlahkan sesuai dengan
jumlah kuesioner yang diisi responden. Selanjutnya,untuk
mendapatkan nilai rata - rata per unsur pelayanan, maka jumlah
nilai masing — masing unsur pelayanan dibagi dengan jumlah
responden yang mengisi.

b) Nilai indeks pelayanan
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Untuk mendapatkan nilai survei unit pelayanan dengan cara
melakukan perhitungan unsur yang ada secara keseluruhan. Setelah
dijumlahkan dari nilai 9 unsur kemudian dicari nilai rata — rata
yang ada hingga akhirnya ditemukan hasil akhir nilai keseluruhan
indeks pelayanan dalam hal ini hasil nilai survei unit pelayanan
pembuatan E-KTP.dengan Siakcapil.
3. Pengujian Kualitas Data
Untuk pengujian~kualitas” data didapatkan dari pendapat masyarakat
yang telah, “dimasukans dalam masing — masing™ kuesioner- disusun dengan
mengkomplikasikan “data respenden: yang’ kemudian~ dihimpun berdasarkan
kelompok umur, jenis kelamin, hingga pendidikan terakhir responden. Informasi
ini digunakan untuk mengetahui profil:responden dan kecenderungan penerima
layanan
4. Laporan Hasil Penyusunan Indeks
Hasil akhir kegiatan Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM) dari unit
pelayanan, disusun dengan materi utama sebagai berikut:
a) Indeks Kepuasan Masyarakat (IKM)
IKM unit pelayanan publik diperoleh dari nilai rata — rata IKM
setiap seluruh jenis pelayanan yang disurvei. Sedangkan nilai IKM
pada jenis pelayanan diperoleh dari nilai indeks komposit untuk
setiap jenis pelayanan , merupakan jumlah nilai rata — rata dari
setiap unsur pelayanan dikalikan penimbang yang sama.

b) Prioritas Peningkatan Kualitas Pelayanan



57

Dalam peningkatan kualitas pelayanan diprioritaskan kepada unsur
yang mempunyai nilai paling rendah untuk lebih dahulu diperbaiki,
Untuk unsur yang rendah ini kemudian dibedah penjelasan maupun
faktor penyebab pelayanan ini mendapatkan nilai rendah.
Kemudian untuk yang nilai rendah dilakukan perbaikan dan
evaluasi pelayanan-untuk-meningkatkan kualitas pelayanan yang
diberikan. _instansi kedepannya untuk meningkatkan kepuasan
masyarakat. Yntuk unsur pelayanan yang sudah mendapatkan nilai
“7yang baik, maka perlu dipertahankan pelayanarr.yang sudah ada.
Bahkan, bisa ditingkatkan kembali untuk-mencapai taraf kepuasan
yang terbaik untuk masyarakat dalam hal ini menikmati pelayanan
publik yang disediakan oleh pemerintah. Terkait dengan penelitian
ini adalah pelayanan ' kependudukan pembuatan E-KTP

menggunakan Siakcapil di Kota Tangerang Selatan.
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

V.1 Penyajian Data

1V.1.1 Penggunaan Teknologi Siakcapil

Teknologi Siakcapil merupakan “bagian dari Sistem Informasi
Administrasi Kependudukan (SIAK) milik pemerintah, ‘dalam hal ini sebagaimana
yang dimak§qd adalah 7Kiementerian Dalam Negerl Republikilindonesia. Dasar
hukum Siak adalah -Peraturan Mendagri Republik Indonesia no.95 tahun 2019
tentang Sistem Informasi Administrasi Kependudukan“dan Permendagri no. 7
tahun 2019 tentang Pelayanan Administrasi,Kependudukan Secara Daring. Dalam
penggunaarimiteknologi ini, perarr{gikat gk'ﬁrolggi komunikasi daniinformasi yang

digunakan selama operasional terdiri dari perangkat keras, perangkat lunak, dan

jaringan komunikasi data.

Untuk perangkat keras terdiri dari Server, perangkat penyimpanan data,
komputer pusat data dan komputer satuan kerja pelaksana, hingga perangkat
pendukung seperti perekam pas foto, perekam sidik jari, perekam iris mata,
perekam tanda tangan, sampai alat baca dan alat cetak E-KTP. Untuk perangkat
lunak terdiri dari sistem operasi, program pendukung berlisensi, sistem basis data,
antivirus maupun pengaman jaringan, program aplikasi Siak, dan sistem aplikasi
biometrik E-KTP. Untuk jaringan komunikasi data, terdiri dari media jaringan

lokal kabel dan nirkabel untuk dapat terhubung mengkomunikasikan data
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kependudukan kedalam sistem. Kemudian media jaringan tertutup dan media

jaringan tertutup di atas jaringan publik.

Untuk di Kota Tangerang Selatan Siakcapil sendiri awal mulanya sudah
digunakan untuk layanan kependudukan secara daring melalui percobaan sejak
2018. Hingga pada akhirnya ketika tahun awal 2020 mulai digunakan secara
penuh terutama akibat dari kondisi Indonesia.yang dilanda pandemi Covid-19
sebagai bentuk menghindari kerumunan dan mempermudah masyarakat untuk

mengakses pelayanan kependudukan.

Untuk dapat mengakses . pelayanan Siakeapil perekaman E-KTP,

masyarakat harus melakukan proses registrasi sebagai berikut:

1. Akses situs siakcapil-tangerangselatankota.go.id '

2. Kilik tombol menu pendaftaran untuk membuat akun

3. Pada laman pendaftaran, pengguna mengisi data diri untuk akun
siakcapil, dan memberikan nomor telepon seluler juga email

4. Setelah mendaftar, pengguna akan diberikan kode aktivasi akun
dari web untuk verifikasi. Jika belum mendapatkan kode, bisa
memeriksa kode melalui situs Disdukcapil Kota Tangerang
Selatan

5. Masukan kode aktivasi saat masuk ke akun

6. Setelah masuk akun Siakcapil, klik menu pendaftaran pada
bagian kanan atas

7. Kemudian pilih bagian cetak KTP-EI di mall
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8. Setelah melakukan pendaftaran dan mengisi form yang
disediakan, pada menu tanggal akan tampil pilihan waktu dan
kesediaan tempat yang dipilih untuk perekaman data

9. Setelah dipilih,aplikasi akan mengarahkan pada menu unggah
dokumen persyaratan yang diperlukan

10. Setelah  dokumen —persyaratan  diunggah, pada menu
aktivitas,klik pilihan,kemudian pilih.cetak

11, Kemudian=bukti' daftar online.yang muncul dicetak sebagai

syarat/pengajuan

Setelah melakukan prosedur yang, ada didalam Siakcapil, pengguna
layanan Siakcapil melakukan perekaman di tempat yang sudah ditentukan dan
mengikuti “jadwal yang sudahiidisediakan ' Siakcapil. Pada saat perekaman,
pengguna membawa bukti daftar dari Siakcapil, fotocopy akta lahir dan fotocopy
kartu keluarga. Apabila pengguna tidak -hadir pada jadwal yang sudah ditentukan,
maka permohonan dianggap gugur dan harus mendaftar ulang. Setelah selesali
perekaman, keping E-KTP  sudah- bisa--diambil melalui tempat yang sudah

ditentukan pada sore atau sehari setelah perekaman E-KTP.

IV.1.2 Responden
Untuk mengetahui kualitas data, perlu mengetahui karakteristik
responden yang dalam hal ini sebagai pengguna layanan Siakcapil, terkhusus pada
penelitian ini adalah yang membuat E-KTP dengan menggunakan Siakcapil.

Karakteristik yang dimaksud berdasarkan pedoman survei kepuasan masyarakat
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bisa dilihat dari tingkat pendidikan, usia, ataupun jenis kelamin. Dalam penelitian
ini sudah terhimpun sebanyak 379 responden yang diperlukan untuk mengetahui
tingkat kepuasan masyarakat terhadap Siakcapil dalam proses pembuatan E-KTP

di Kota Tangerang Selatan.

Grafik 4.1 Jenis Kelamin Responden

mLaki - Laki = Perempuan

Dari sejumlah 379 re’sponaenf yang sudah dihimpun, sebesar 203
responden (54%) adalah berjenié kelémih laki — laki, sedangkan untuk 176

responden (46%). lainnya berjenis kelamin perempuan.

Grafik 3.2 Rentang Usia

m 17 -29tahun =30 - 45 tahun = Diatas 45 tahun
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Berdasarkan total 379 responden yang ada, untuk rentang usia minimal
dari responden penelitian ini ditetapkan adalah 17 tahun, sesuai dengan usia
minimal penduduk Indonesia yang diperbolehkan sebagai syarat ketentuan dalam
membuat identitas penduduk, dalam hal ini adalah E-KTP. Untuk mayoritas
responden berada pada rentang usia 17 sampai 29 tahun, dengan jumlah sebanyak
271 responden (72%). Kemudian-untuk-rentang rentang 30 sampai dengan 45
tahun ada sebanyak 61.responden (16%). Lalu untuk usia diatas 45 tahun yang

berjumlah paling sedikit ada'sebanyak 47 respanden (12%).

fabel 4.1 Jenjang Pendidi(an

Jenjang Pendidikan Jumlah Presentase
SMP sederajat 20 5%
SMA/SMK sederajat 281 74%
D1/D2/D3 iy < 31 - 8%
S1 33 9%
S2 14 4%
Total 379 100%

Berdasarkan tingkat -pendidikan--379 responden yang ada dalam
penelitian ini, mayoritas responden yang mengikuti tingkat pendidikannya adalah
SMA/SMK sederajat dengan jumlah sebesar 281 orang (74%). Disusul tingkat S1
sebesar 33 orang (9%). Kemudian tingkat D1/D2/D3 sebanyak 31 orang (8%).
Responden SMP sederajat sebesar 20 orang (5%), dan terakhir pendidikan S2

sebanyak 14 orang responden (4%).
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Tabel 4.2 Domisili Responden

Domisili Responden Jumlah Presentase
Ciputat 120 32%
Ciputat Timur 55 15%
Pondok Aren 49 13%
Pamulang 52 14%
Serpong 41 11%
Serpong Utara 29 8%
Setu 33 9%
Total 379 100%

Berdasarkan-tempat tinggal yang berhasil didata dari. 379 responden
yang ada' dalam penelitian ini, .responden paling banyak-berasal dari Kecamatan
Ciputat, dengan jumlah sebanyak 120 orang-(32%). Kemudian dari kecamatan
Ciputat timur sebanyak 55 responden (15%). Kecamatan Pamulang ada sebanyak
52 responden (14%). Pondok aren ada sebanyak 49 responden (13%). Kecamatan
Serpong ada sebanyak 41 orang responden (11%). Sedangkan untuk Kecamatan
Setu sebanyak 33 responden (9%), dan untuk Kecamatan Serpong Utara dengan

jumlah paling sedikit;-yakni sebesar 29 orang responden-(29%).

I1V.1.3 Hasil Survei End User Computing Satisfaction

A. Content

Tabel 4.3 Kelengkapan konten informasi pendafaran di Siakcapil
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Kelengkapan 'konte'n infor_mqsi pengiaftaran Nilai
yang ditampilkan di Siakcapil

Tidak baik 2 2
Cukup baik 21 42
Baik 204 408
Sangat baik 152 608
Total 379 1264

Nilai rata — rata 3,335

Pada“ pertanyaansurvei mengenai kelengkapan isi._konten informasi
pendaftaran yang ditampilkan pada“Siakcapil, meminta pandangan responden
setiap detil informasi apakah ‘sudah informatif dengan~mampu dipahami dan

mempermudah masyarakat yang mengakses layanan Siakcapil untuk membuat E-

KTP. Dari 7379 responden secara keselurﬁhan, mayoritas sebesar 204 responden
berpendapat sudah baik kelengkapannya, dengan disusul sangat baik sebanyak
152 responden. Sedangkan untuk 21 responden menganggap sudah cukup baik
dengan 2 orang lainnya berpandangan tidak baik untuk kelengkapan informasi
yang diberikan dalam Siakcapil. Untuk nilai persepsi total mencapai poin sebesar
1254. Untuk nilai rata — rata persepsi mengenai kelengkapan konten informasi
pendaftaran yang ditampilkan Siakcapil sebesar 3,335 yang bila dikonversikan
dengan dikali 25 mendapatkan nilai 83,375. Maka dari itu untuk nilai pertanyaan
mengenai kelengkapan konten informasi pendaftaran yang ditampilkan di

Siakcapil sudah mencapai standar mutu pelayanan B atau sudah pada taraf baik.
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Tabel 4.4 Kesedian informasi Siakcapil dan kebutuhan pengguna

Situs Siakca[l)(il menyediakan informasi sesuai Nilai
ebutuhan pengguna

Tidak baik 0 0
Cukup baik 20 40
Baik 229 687
Sangat baik 130 520
Total 379 1247

Nilai rata <rata 3,29

Pada” pertanyaan situs Siakcapil dan? aplikasi wyang didalamnya
menyediakan informasi yang sesuai’ diperlukan sesuai kebutuhan pengguna,
menanyakan kepada responden-apakah infermasi yang didalam situs Siakcapil
sudah informatif yang diharapkan nantinya pengguna mampu mengoperasikannya
sendiri de&qan mudah. Berda;z;r ha;irlmslijirvei yang dilakukz;] kepada 379
responden, mayoritas sebanyak 229 responden sudah menyatakan situs Siakcapil
menyediakan informasi sesuai kebutuhan pengguna dengan baik. 130 orang
responden lainnya. beranggapan informasi yang disediakan untuk kebutuhan
pengguna sudah sangat baik. Hanya 20 responden yang berpandangan bahwa
ketersediaan informasi yang diperlukan pengguna dalam Siakcapil sudah cukup
baik. Pada pertanyaan ini tidak ada seorang responden yang berpandangan
Siakcapil tidak baik dalam menyediakan kebutuhan informasi sesuai kebutuhan
pengguna. Total nilai persepsi yang didapat untuk pertanyaan ini setelah dikalikan

dengan skala Likert ada sebesar 1247. Kemudian nilai rata — rata yang didapatkan

untuk pertanyaan sebesar 3,29 yang setelah dikonversikan nilainya menjadi 82,25.
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Hal ini menandakan untuk pertanyaan kesediaan informasi yang dibutuhkan
pengguna didalam Siakcapil sudah mencapai mutu pelayanan B yakni mencapai

taraf baik.
B.Accuracy

Tabel 4.5 Kemudahan Siakcapil Untuk Diakses Pengguna

Kemudahan situs Siakcapil saat ingin-diakses
oleh pengguna Nilai
Tidak mudah < 2, AN 4
Cukup mudah 34 68
Mudah 207 44
Sangat mudah 134 268
Total 379 | 1229
Nilai rata — rata 3,243

Kemudahan situs Siakcapili saat /ingin diakses pengguna bertanya
mengenai apakah untuk mengakses melalui internet situs langsung muncul dan
bisa di klik maupun responsif atau bisa terjadi kendala seperti error 404 page not
found, atau error 502 bad gateway. Berdasarkan 379 responden yang
berpartisipasi, mayoritas sebesar 207 responden menyatakan merasa mudah dalam
mengaksesnya, untuk 134 berpendapat situs Siakcapil sangat mudah diakses.
Kemudian untuk 34 responden berpendapat cukup mudah, sedangkan untuk 4
orang berpandangan tidak mudah untuk dapat mengakses situs Siakcapil. Untuk
pertanyaan kemudahan akses situs kemudian dikalikan dengan skala Likert

akhirnya mendapatkan nilai persepsi sebesar 1229. Untuk nilai rata — rata dari
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pertanyaan ini yang didapatkan ada sebesar 3,243. Setelah dikonversi
mendapatkan nilai sebesar 81,075. Dengan itu untuk kemudahan situs Siakcapil
untuk bisa diakses masyarakat mendapatkan nilai mutu pelayanan B atau sudah

mencapai taraf baik.

Tabel 4.6 Akurasi Siakcapil Menerima Input Data

Siakcapil memiliki akurasi dalam'menerima Nilai
input-data pendaftaran layanan

Tidak akurat 0 0
Cukup akurat’ 00| w40
Akurat 222 666
Sangat akurat 137 548
Total 379 1254

Nilai rata - rata 31?09

Akurasi Siakcapil dalam menerima input data pada saat pendaftaran
layanan, responden ditanyakan akurasi, yakni ketepatan situs dalam merespon
input yang diberikan pengguna dalam mengoperasikannya, apakah sesuai atau
justru tidak sesuai yang biasanya terdapat kendala yang disebut glitch atau bug.
Sehingga akurasi yang didapatkan tidak sama dalam hal ini input yang diberikan
pengguna tidak sesuai. Berdasarkan 379 responden yang berpartisipasi, sebanyak
222 responden menyatakan Siakcapil sudah akurat,137 berpendapat Siakcapil
sangat akurat dalam menerima input pendaftaran layanan, dan 20 orang
menyatakan cukup akurat. Sedangkan tidak ada seorangpun responden yang

berpendapat Siakcapil tidak akurat dalam menerima input dari pengguna



67

mengenai pendaftaran layanan pembuatan E-KTP. Untuk nilai persepsi
pertanyaan ini setelah dihitung dengan skala Likert mencapai nilai sebesar 1254,
dan setelah dihitung nilai rata — rata yang didapat untuk pertanyaan ini sebesar
3,309, yang jika dikonversikan dengan dikali 25 mencapai nilai 82,725. Maka
untuk pertanyaan Siakcapil dalam memiliki akurasi menerima input data
pendaftaran layanan mendapat nilai-mutu pelayanan B yang menandakan sudah

mencapai taraf baik.

C. Format
Tabel 4.7 Kemudahan Input Data'Siakcapil
Kemudahan memasukan/input data di Siakcapil Nilai
saat pendaftaran perekaman E-KTP
Tidak mudah 3 3
Cukup mudah 36 2
Mudah 189 567
Sangat mudah 151 604
Total 379 1246
Nilai-rata — rata 3,288

Untuk kemudahan penggunaan Siakcapil terkhusus dalam memasukan
data untuk kebutuhan pendaftaran perekaman E-KTP. Untuk kemudahan input
data bisa juga dinilai berdasarkan pendapat pengguna dalam hal ini masyarakat
yang mengakses layanan merasa mudah bisa melakukan pendaftaran atau
pengoperasian Siakcapil tanpa perlu bantuan dari pihak lain. Berdasarkan 379

responden yang berpartisipasi, sebanyak 189 berpendapat mudah dalam
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menginput data di Siakcapil. 151 responden berpendapat sangat mudah dalam
memasukan data,36 berpendapat cukup mudah, dan untuk 3 orang berpendapat
tidak mudah dalam memasukan data kedalam Siakcapil. Jumlah nilai persepsi
yang didapatkan setelah dihitung dengan skala Likert ada sebesar 1246, kemudian
dengan nilai rata — rata yang didapatkan dari keseluruhan pendapat untuk
pertanyaan ini ada sebesar 3,288. Jika-dikonversikan dengan dikali 25 maka
mendapat nilai 82,2. Maka untuk perihal kemudahan Siakcapil dalam memasukan
data saat pendaftaran pelayanan perekaman’ pembuatan E-KTP memiliki mutu
pelayanan B yang menandakan kemudahan memastikan data saat pendaftaran di

Siakcapil sudah baik.

Tabel 4.8 Kemudahan Memahami Tampilan Siakcapil

Kemudahan pengguna memahami tampilan
(interface) konten Siakeapil Nilai

Tidak baik 0 0
Cukup baik 26 52
Baik 181 543
Sangat baik 172 688
Total 379 1283

Nilai rata - rata 3,385

Untuk kemudahan pengguna dalam memahami tampilan konten di
Siakcapil bertujuan untuk memudahkan pengguna dalam pengoperasian atau
menggunakan Siakcapil untuk mendaftar pembuatan E-KTP. Untuk kemudahan

tampilan responden apakah responden merasa tampilan yang dimiliki baik
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sehingga mudah dipahami atau dirasa rumit sehingga akhirnya tidak begitu baik
untuk pengguna yang awam dalam mengoperasikan menu layanan di Siakcapil.
Berdasarkan 379 responden yang berpartisipasi, mayoritas sebanyak 181 respoden
merasa Siakcapil sudah baik untuk dipahami, lalu untuk 172 responden
berpendapat sudah sangat baik. 26 responden lainnya berpendapat cukup baik,
sedangkan tidak ada dari 379 yang berpartisipasi berpendapat untuk tampilan atau
interface Siakcapil tidak baik yang menandakan-bahwa rumit dipahami. Nilai
keseluruhan persepsi yang-didapat Setelah’ dijumlahkan: dengan skala Likert
sebesar 1283, /kemudian/dengan nilai rata — rata yang-didapatkarm ontuk pertanyaan
pelayanan’ diatas adalah sebesar, 3,385. Nilai setelah dilakukan konversi untuk
angka tersebut dengan dikali-25 fadalah sebesar 84,625. Maka untuk pertanyaan
kemudahan pengguna dalam memahami._tampilan yang ada didalam Siakcapil
berdasarkan mutu pelayanan mendapat nilai B yang menandakan sudah berada

pada tingkat yang baik.

D.Ease of Use

Tabel 4.9 Kelayakan Tampilan Siakcapil

Tata letak dan tam_pilan situs: _Siakcapil layak Nilai
dan baik untuk dilihat
Tidak baik 2 2
Cukup baik 19 38
Baik 244 732
Sangat baik 114 456
Total 379 1228
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Nilai rata - rata 3,24

Untuk tampilan dan tata letak situs Siakcapil layak dan baik untuk
dilihat, adalah mengenai tampilan Siakcapil menurut pandangan responden
sebagai pengguna apakah sudah bagus, tulisan didalamnya, ataupun estetika
warna latar hingga tampilan menu dan form yang disediakan situs secara
keseluruhan, sehingga nyaman-untuk dilihat dan layak untuk situs pemerintahan

tampilannya dianggap.memadai.

Berdasarkan . data yang didapat dari 379-responden, sebanyak 244
responden; berpandangan bahwa  situs  Siakcapil sudah. baik dan layak untuk
tampilan situs yang..ada. Kemudian 114 ‘responden .berpendapat tampilannya
sudah sangat baik,19 berpendapat’ cukup baik, sedangkan sebanyak 2 orang saja
yang memiliki pandangan bahwa Siakcapil-masih tidak baik ataupun tidak layak
untuk tata letak dan tampilan! yang ada’ didalamnya. Total nilai persepsi
pertanyaan kemudian dijumlah menggunakan skala Likert bernilai 1228, dengan
nilai yang bila dirata — rata sebesar 3,24. Nilai tersebut bila dikonversikan maka
setara dengan nilai 81. Maka untuk pertanyaan kelayakan tampilan situs Siakcapil
mendapatkan nilai mutu pelayanan B yang menandakan untuk kelayakan tampilan

situs Siakcapil masuk kedalam kategori nilai yang baik.
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Tabel 4.10 Bantuan Pengguna Siakcapil

Sistem Siakcapil menyediakan navigasi atau
bantuan dalam penggunaannya kepada Nilai
pengguna, untuk memahami cara
penggunaanya
Tidak baik 7 !
Cukup baik 49 98
Baik 192 576
Sangat baik 131 524
Total 379 1205
Nilai-rata - rata 3,179

Sistem Siakéapil menyediakan navigasi- atau bantuan dalam
penggunaannya kepada pengguna,untuk ‘memahami cara penggunaannya. Pada
umumnya setiap situs ataupun-aplikasi.memiliki bagian bantuan layanan ataupun
biasa disebut help & frequently asked question yang didalamnya berisi pertanyaan
umumnya sekaligus cara mengatasi -permasalahan yang dipertanyakan untuk

sebagai alat bantu pengguna berupa tutorial.

Berdasarkan data yang dihimpun dari 379 orang yang berpartisipasi,
192 reponden berpendapat layanan bantuan didalam situs Siakcapil sudah baik,
untuk 131 responden lainnya menyatakan layanan bantuan sudah sangat baik.
Sedangkan sebanyak 49 responden berpendapat cukup baik, dan 7 orang
responden lainnya beranggapan layanan bantuan yang ada pada Siakcapil tidak
baik. Untuk jumlah nilai persepsi keseluruhan ada sebanyak 1205, untuk nilai rata
— rata pertanyaan mengenai layanan bantuan pengguna di situs Siakcapil sebesar

3,179. Nilai tersebut bila dikonversikan akan mencapai nilai sebesar 79,475. Maka
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untuk mutu layanan bantuan yang bertujuan membantu pengguna untuk

memahami pengoperasian didalam situs Siakcapil adalah B atau sama dengan

mendapat kategori baik.

E.Timeliness

Tabel 4.11 Kecepatan Proses Pendaftaran di Siakcapil

Siakcapil-sangat cepat dalam memproses

pendaftaran perekaman E-KTP: di.Siakcapil NI
Tidak cepat™/, 2 01\ O
Cukup cepat 9 18
Cepat 200 600
Sangat cepat 1/0 680
Total 379 1298

Nilai rata=tata

3,425

Untuk pertanyaan kecepatan dalam memproses pendaftaran perekaman

E-KTP di Siakcapil bertujuan untuk mengetahui berdasarkan pendapat masyarakat

sebagai pengguna, apakah proses yang diolah Siakcapil dalam menerima layanan

kependudukan terkhusus dalam penelitian-ini pendaftaran E-KTP sudah cepat atau

masih lambat untuk memproses layanan kependudukan pembuatan E-KTP untuk

kemudian diteruskan kembali kepada pengguna. Berdasarkan survei yang

dilakukan kepada 379 responden yang ada, sebanyak 200 responden berpendapat

Siakcapil cepat dalam memproses pendaftaran. Sebanyak 170 orang berpendapat

sangat cepat, sedangkan untuk 9 orang responden berpendapat cukup cepat dan

untuk jawaban tidak cepat, tidak ada seorangpun yang memilih opsi jawaban ini.
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Untuk total nilai persepsi yang didapatkan dengan dikalikan skala Likert nilainya
ada sebesar 1298, sedangkan untuk nilai rata — rata untuk pertanyaan mengenai
kecepatan proses layanan sebesar 3,425, yang jika dikonversikan sama dengan
senilai 83,375. Maka untuk kecepatan proses layanan mendapatkan tingkat mutu

layanan B yang menandakan sudah mencapai taraf baik.

Tabel 4.12 Kecepatan Pemutakhiran Data Siakcapil

Siakecapil cepat-dalam’pemutakhiran (update) .
data dari pengguna maupun informasiyang ada Nilai
/e ~7,~ didalamnya ” A\
Tidak cepat 2 2
Cukup cepat 24 48
Cepat 211 633
Sangat cepat 142 968
Total < T g ol 379 1251
Nilai rata - rata 3,301

Untuk kemampuan kecepatan Siakcapil dalam  pemutakhiran data
(update) dari pengguna_maupun informasi yang.-ada didalamnya, sebagai
contohnya apabila pengguna yang mendaftar berusaha memperbarui data yang
sebelumnya dengan mengganti dan memasukan data yang baru maka situs
Siakcapil segera mengganti dengan data paling mutakhir. Fungsi lainnya yang
dimaksud terkait ini mengenai bagaimana pembaruan informasi yang didalamnya
dari situs segera diproses situs Siakcapil menjadi informasi terbaru untuk
pengguna. Berdasarkan 379 responden yang ada dalam penelitian, sebanyak 211

responden berpendapat Siakcapil sudah cepat dalam melakukan pemutakhiran
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data dari pengguna, sedangkan untuk 142 orang responden berpendapat sangat
cepat. Kemudian untuk 24 responden lainnya berpendapat pemutakhiran data
cukup cepat, dan hanya 2 orang yang berpendapat pemutakhiran data yang
dilakukan Siakcapil tidak cepat. Untuk nilai total yang didapatkan ada sebesar
1251, untuk nilai rata — ratanya mendapat 3,301. Nilai rata — rata tersebut bila
dikonversikan sama dengan 82,525. Maka untuk mutu pelayanan dalam hal
kecepatan pemutakhiran.data Siakcapil mendapatkan predikat B atau sama dengan

memiliki taraf yang baik.

Untuk Unsur End ‘Wser Computing Satisfaction (EUCS), setelah
diakumulasikan 10 nilai rata = rata dari pertanyaan mengenai EUCS. Kemudian
10 pertanyaan tersebut nilai yang.ada dijumlahkan sehingga mencapai 32,995 dan
diambil rata — rata unsurnya kembali-untuk mendapat nilai dari unsur kepuasan
EUCS. Maka untuk unsur EUCS didapatkan hasilnya dengan nilai sebesar 3,299,
yang bila dikonversikan nilainya dengan dikali 25 akan mendapatkan nilai sebesar
82,487. Maka untuk-kategori unsur EUCS dengan-nilai' yang sudah disebutkan
diatas mendapatkan mutu pelayanan B dengan demikian EUCS dari Siakcapil

masuk kategori taraf nilai baik.

IV.1.4 Hasil Survei Kepuasan Masyarakat
A. Persyaratan
Berikut ini adalah hasil akumulasi jawaban dari unsur persyaratan

menurut responden, dengan jumlah hasil perhitungan dari skala Likert jawaban.
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Tabel 4.13 Persyaratan

Disdukcapil informatif dalam

memberitahukan persyaratan layanan E-KTP Nilai
Tidak informatif 1 1
Cukup informatif 17 34
Informatif 200 600
Sangat informatif 161 644
Total 379 1279
Nilai Rata — rata 3,375

Pada aspek persyaratan, hal yang ditanyakan kepada responden adalah
perihal sebéfapa infofmatif Disdukcapil. SeberaBa informatif. bisa berupa
kelengkapan persyaratan, hingga ‘kepada kejelasan persyaratan yang ditunjukan
Disdukcapil kepada~masyarakat ‘dalam mengakses layanan pembuatan E-KTP.
Berdasarkan pendapat sebanyak 879 responden yang ada, mayoritas sebanyak 200
responden menyatakan bahwa Disdukcapil Tangerang Selatan informatif dalam
memberikan persyaratan dan kemudahan persyaratan yang diberikan dalam
masyarakat mengakses layanan pembuatan E-KTP melalui Siakcapil. Kemudian
sebesar 161 orang berpendapat sangat informatif-perihal persyaratan layanan yang
dikemukakan.17 responden lainnya berpendapat persyaratan yang diberikan
cukup informatif, sedangkan hanya 1 orang yang merasa bahwa perihal
persyaratan yang ada tidak informatif. Jumlah responden untuk masing - masing
persepsi kemudian dikalikan dengan nilai persepsi skala Likert, sehingga
didapatkan total sebesar 1279. Untuk nilai rata — rata didapatkan dari nilai total

yang kemudian dibagi dengan jumlah keterisian survei atau banyaknya responden.
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Maka untuk unsur persyaratan mendapatkan nilai interval sebesar 3,375 yang jika
di konversikan dengan dikalikan 25 sesuai mencapai 84,375. Dengan nilai
tersebut, maka unsur persyaratan mempunyai mutu pelayanan B atau memiliki

taraf baik.

B. Sistem, mekanisme, dan prosedur

Tabel 4.14 Kesigapan Petugas Melaksanakan Prosedur

Kesigapan petugas dalam melaksanakan L
prosedur perekaman E-KTP Nilai
Tidak Sigap 0 0
Cukup Sigap 14 28
Sigap 211 633
Sangat Sigap 154 616
| Total B X 379 1277
Nilai rata — rata 3,369

Pada unsur sistem, mekanisme, dan prosedur terdapat 3 pertanyaan.
Pada bagian kesigapan petugas dalam prosedur perekaman E-KTP, berbicara
mengenai kemampuan hingga keandalan petugas dan mekanisme yang ada dalam
pelaksanaan perekaman. Perekaman ini berupa memasukan ke basis data baik
foto, data pribadi iris mata, sidik jari, maupun tanda tangan penduduk yang
direkam datanya dan memprosesnya ke dalam basis data. Menurut persepsi dari
sejumlah 379 responden, sebanyak 211 responden berpendapat bahwa petugas
sigap dalam melaksanakan prosedur perekaman E-KTP. 154 responden

menyatakan petugas sangat sigap. Sedangkan, hanya 14 responden saja yang
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berpendapat cukup sigap. Setelah diakumulasi dengan nilai persepsi secara
keseluruhan pertanyaan mendapat sebesar 1277. Nilai rata — rata yang didapat
sebesar 3,369. Nilai 3,369 kemudian dikonversikan dengan dikali 25 sehingga
mencapai hasil 84,225. Dengan demikian, kesigapan petugas dalam melaksanakan
prosedur perekaman E-KTP mendapatkan nilai mutu pelayanan B atau

berpredikat baik.

Tabel 4.15 Kecepatan Validasi.Data

Kecepatan prosedur validasi data pembuatan o
47 6 N E-KTP & Nilai
Tidak baik 2 2
Cukup baik 17 34
Baik 198 594

.Sangat baik B AR ¥ 162 1648
Total 379 1278
Nilai rata - rata 3,372

Pada sub unsur kecepatan prosedur validasi data saat pembuatan E-KTP
adalah mengenai seberapa_cepat sebelum melaksanakan perekaman E-KTP
menyesuaikan data dan pemeriksaan kembali, apakah sudah sesuai atau belum
data kependudukan yang ada, sehingga nantinya mencapai keakuratan dan
kesesuaian untuk mencegah kesalahan data kependudukan saat perekaman. Dari
379 responden yang ada, mayoritas 198 responden memiliki persepsi kecepatan
dalam proses validasi data baik dari proses perekaman hingga jadi adalah baik.
162 berpersepsi sangat baik, sedangkan sebanyak 17 responden merasa kecepatan

proses validasi cukup baik, dan 2 responden berpendapat tidak baik. Setelah
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dijumlahkan dengan nilai persepsi skala likert, total nilai yang didapatkan sebesar
1278. Setelahnya diambil nilai rata — rata dengan dibagi jumlah responden,
didapatkan nilai rata — rata sebesar 3,372, kemudian jika dikonversikan dikali 25
didapatkan nilai sebesar 84,3. Maka kecepatan validasi data baik saat proses

pembuatan E-KTP hingga jadi memiliki predikat mutu pelayanan yang baik.

Tabel 4.16 kemudahan prosedur mekanisme pembuatan E-KTP

Kemudahan prosedur mekanismejpembuatan .

E-KTP Nilai
Tidak mudah 4 4
Cukup mudah 23 46
Mudah 215 645
Sangat mudah 137 548
| Total al Sl ¥ 379 1243
Nilai rata — rata 3,28

Untuk . kemudahan prosedur mekanisme pembuatan E-KTP adalah
mengenai bagaimana pandangan masyarakat terhadap kemudahan mekanisme
persyaratan yang disediakan Disdukcapil, dimana masyarakat harus memenuhinya
sebagai syarat dalam proses pembuatan E-KTP. Sehingga nantinya dapat
diketahui seberapa mudah masyarakat melaksanakan prosedur hingga mekanisme
yang ada sebelum masyarakat mengakses layanan pembuatan E-KTP Disdukcapil
dengan program Siakcapil. Dari 379 responden yang ada, mayoritas responden
sebesar 215 orang menyatakan pendapatnya bahwa prosedurnya mudah, dengan

disusul 137 responden lainnya merasa prosedur yang harus dilakukan sangat
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mudah. Untuk 23 orang merasa cukup mudah, sedangkan 4 orang lainnya
berpendapat merasakan prosedur persyaratan yang diberikan Diskdukcapil untuk
melakukan perekaman E-KTP tidak mudah. Total nilai akumulasi setelah dihitung
dengan skala Likert yang ada mencapai sebesar 1243 poin. Untuk kemudian dari
1243 poin dilakukan rata — rata dibagi jumlah responden, akhirnya nilai rata — rata
yang didapatkan adalah 3,28 yangbila dilakukan konversi dengan dikali 25
mencapai nilai 82. Berdasarkan standar nilai yang ditentukan dalam survei
kepuasan masyarakat, maka-untuk‘kemudahan prosedur mekanisme pembuatan E-

KTP mendapatkan predikat mutu pelayanan B yakni‘pada taraf baik.

Tabel 4:17 Unsur. Sistem Mekanisme dan-Prosedur

Sub Unsur Nilai Nify .
Konversi

Kesigapan petugas dalam-. / = =" - I
melaksanakan prosedur perekaman E- 3,369 84,225
KTP
Kecepatan prosedur Vvalidasi = data
pembuatan E-KTP 3,312 84,3
Kemudahan  prosedur  mekanisme
pembuatan E-KTP 3,28 4
Total 10,021 250,525
Rata — rata 3,34 83,508

Untuk unsur sistem, mekanisme dan prosedur, terdapat 3 pertanyaan
sebagai sub unsur. Untuk kesigapan petugas dalam melaksanakan prosedur
perekaman E-KTP mencapai nilai 3,369 dengan nilai dikonversi sebesar 84,225.
Untuk kecepatan prosedur validasi data pembuatan E-KTP mencapai 3,372
dengan nilai konversinya adalah 84,3. Kemudian kemudahan prosedur mekanisme

pembuatan E-KTP sebesar 3,28 dengan nilai konversi adalah 82. Ke 3 pertanyaan
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masing — masing mencapai mutu pelayanan B atau bertaraf predikat baik. Untuk
mengetahui nilai unsur sistem, mekanisme dan prosedur yang merupakan bagian
dari survei kepuasan masyarakat, maka masing — masing nilai rata — rata
pertanyaan yang sudah didapatkan kemudian dijumlahkan mencapai 10,021 dan
nilai konversi setelah dijumlahkan mencapai 250,525. Kemudian hasil itu dibagi
rata sehingga mendapatkan nilai akhir 3,34 -dengan nilai konversi sebesar 83,508.
Maka untuk unsur sistem; mekanisme dan prosedur_berdasarkan nilai tersebut

mendapatkan kategori mutu-pelayanan B atau herpredikat baik.

C. Waktu pé[ayanan

Tabel'4.18 Lama waktu proses perekaman E-KTP

.. Lama waktu prosgs perekaman E-KTP Nilai
Tidak baik 2 2
Cukup baik 9 18
Baik 208 624
Sangat haik 160 640
Total 379 1284
Nilai rata — rata 3,388

Untuk lama waktu proses perekaman bertanya mengenai pandangan
responden dalam hal ini masyarakat, apakah proses perekaman yang dilakukan
oleh Disdukcapil Kota Tangerang Selatan berjalan baik dan cepat atau menemui
kendala dan memakan waktu yang cukup lama sehingga dirasa tidak baik pada

saat layanan perekaman E-KTP. Dari 379 responden yang ada, mayoritas sebesar
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208 responden menganggap lama waktu perekaman E-KTP baik adanya. Untuk
160 orang lainnya berpendapat sudah sangat baik lama waktu yang diperlukan
untuk proses perekaman. Sedangkan sebanyak 9 orang berpandangan waktu
perekaman cukup baik, dan 2 orang berpandangan masih berpendapat layanan
yang diberikan tidak baik dari segi durasi perekaman E-KTP. Nilai total dari
pendapat responden setelah dijumlahkan mencapai 1284. Setelah dihitung nilai
rata — rata mencapai 3,388 yang dikonversikan dikali 25 menjadi 84,7. Maka
berdasarkan standar nilai yang ditentukan,lama waktu preses perekaman E-KTP

mencapai matu pelayanan B atau mencapai taraf baik.

Tabel 4.19 Lama tunggu waktu layanan perekaman E-KTP

.. Lama waktu tunggu.layanan saat pelayanan Nildi
perekaman E-KTP

Tidak baik 0 0
Cukup baik 1 2
Baik 215 645
Sangat baik 163 652
Total 379 1299
Nilai rata — rata 3,427

Untuk lama waktu tunggu pelayanan saat perekaman E-KTP, peneliti
bertanya pendapat responden dalam hal ini masyarakat yang pernah merasakan
seberapa lama waktu tunggu yang dialami sebelum mendapat giliran atau hinga
kepada proses perekaman E-KTP. Apakah waktu tunggu yang dialami tidak
begitu lama yang dianggap baik atau lama yang masih dianggap tidak baik.

Berdasarkan 379 responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini, mayoritas
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sebanyak 215 responden berpendapat waktu tunggunya sudah baik, dengan 163
berpendapat lama waktu tunggu layanan perekaman E-KTP sudah sangat baik, 1
orang berpandangan waktu tunggunya sudah cukup baik, sedangkan tidak ada
seorangpun yang berpendapat untuk waktu tunggu pelayanan perekaman E-KTP
ini tidak baik. Untuk poin persepsi yang tercatat setelah dikalikan dengan skala
Likert totalnya ada sebesar 1299. Untuk nilai rata — rata yang sudah dihitung
dengan dibagi jumlah respenden, maka didapatkan angka rata — rata sebesar 3,427
yang jika dikonversi dengan dikali 25 menjadi 85,675. Dengan nilai yang ada,
lama tunggu waktu layapan saat pelayanan perekaman E-KTP.masuk ke dalam

mutu pelayanan B atau-masuk dalam- kategori baik.

Tabel 4.20'Unsur waktu pelayanan

\ Sub Unsur & 5 1 Nilai Nifai
Konversi

Lama waktu proses perekaman 3,388 84,7

E-KTP

Lama waktu tunggu layanan 3427 85,675

perekaman E-KTP

T 6,815 170,375

Rata — rata 3,408 85,187

Unsur waktu pelayanan didalamnya terdapat 2 pertanyaan survei
pendapat masyarakat mengenai lama waktu proses perekaman E-KTP, dan juga
mengenai waktu tunggu saat pelayanan perekaman E-KTP. Untuk lama waktu
proses perekaman E-KTP mendapat nilai 3,388 dengan nilai yang telah dikonversi

menjadi sebesar 84,7. Kemudian untuk lama waktu tunggu layanan perekaman E-
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KTP mendapat nilai 3,427 dengan nilai yang telah dikonversi maka menjadi
85,675. Dua pertanyaan yang diajukan mengenai unsur waktu pelayanan masing —
masing mendapatkan predikat mutu pelayanan B atau dalam taraf baik. Dari 2
pertanyaan yang diajukan tersebut, didapatkan total nilai sebesar 6,815 dan nilai
konversinya total 170,375. Kemudian setelah dihitung rata — ratanya,
mendapatkan nilai sebesar 3,408 dan-bila dikonversikan mendapatkan nilai
sebesar 85,187. Maka untuk unsur waktu pelayanan dengan nilai unsur yang
sudah ada mendapatkan predikat.mutu pelayanan.B atau masuk kedalam kategori

baik. /g ¢ ~ b\

D. Produk Spesifikasi Pelayanan

Tabel 4.21 Kondisi Dokumen E-KTP

Dokumen E-KTP yang dikeluarkan kondisi Nilai

baik dan-sesuai yal
Tidak baik 0 0
Cukup baik 12 24
Baik 202 606
Sangat baik 165 660
Total 379 1290
Nilai rata - rata 3,404

Untuk dokumen E-KTP yang dikeluarkan kondisi baik dan sesuai,
responden diminta pendapatnya mengenai produk akhir layanan pembuatan E-
KTP ini berupa dokumen yang dikeluarkan. Apakah dokumen yang sudah

dikeluarkan sudah sesuai tidak ada kerusakan atau ketidaksesuaian data dengan
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data pemohon layanan. Menurut pandangan 379 responden yang berpartisipasi.,
mayoritas sebanyak 202 responden berpendapat kondisinya baik. Untuk 165
responden lainnya berpendapat sangat baik, sedangkan 12 orang lainnya
berpendapat cukup baik, tidak ada satupun responden yang berpandangan produk
akhir yang dikeluarkan tidak baik. Sehingga untuk nilai persepsi untuk unsur
produk spesifikasi pelayanan berjumlah-1290, dengan nilai rata — ratanys sebesar
3,404, yang bila dikonversikan dengan dikali 25-menjadi sebesar 85,1. Maka
untuk unsur produk spesifikasi .pelayanan, unsur kondisi: dokumen E-KTP ini
mendapatkan-ilai mutw pelayanan B yang menandakan untuk produk spesifikasi

pelayanan yang diberikan sudah.pada taraf baik.
E. Kompetensi Pelaksana

Tébel 4.22 Keandalar{betugiéswi\/lieingoperasikan Korﬁbuter

Petugas andal dalam mengoperasikan komputer ny

dan teknologi untuk layanan Nilai
Tidak andal 0 0
Cukup andal 9 18
Andal 198 594
Sangat andal 172 688
Total 379 1300
Nilai rata — rata 3,43

Untuk keandalan petugas dalam mengoperasikan komputer dan
teknologi yang menunjang pelayanan pembuatan E-KTP, responden ditanya

mengenai kesan dan pandangan mereka terhadap kemampuan operator dalam
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mengoperasikan alat — alat penunjang yang salah satunya adalah komputer
sebagai teknologi untuk keperluan layanan perekaman E-KTP. Berdasarkan
pandangan 379 responden, sebanyak 198 responden merasakan bahwa petugas
sudah andal dalam mengoperasikan teknologi yang ada, untuk 172 responden
lainnya bahkan menyatakan petugas sudah sangat andal, dan 9 orang merasa
petugas cukup andal dalam mengoperasikan teknologi yang digunakan dalam
layanan pembuatan E-KTP. Dari seluruh responden, tidak ada yang memilih
jawaban petugas-tidak andal dalam ‘mengoperasikan teknologi untuk layanan.
Untuk nilai© persepsi, pertanyaan —mengenai “Keandalan ", petugas dalam
mengoperasikan teknelogi totalnya mencapai 1300. Setelah dibagi rata rata
dengan jumlah responden, didapatkan hasil nilai rata — rata sebesar 3,43. Nilai
tersebut bila dikonversikan akan:mendapatkan nilai sebesar 85,75. Maka untuk
pertanyaan keandalan petugas .dalam ‘mengoperasikan teknologi komputer
mendapatkan predikat mutu pelayanan B yang menandakan keandalan petugas
dalam pengoperasian teknologi yang menunjang layanan kependudukan

perekaman E-KTP sudah pada taraf baik.

Tabel 4.23 Petugas Informatif

Petugas informatif dalam memberikan Nilai
informasi terkait layanan E-KTP dan
Siakcapil

Tidak informatif 0 0
Cukup informatif 13 26
Informatif 168 504
Sangat informatif 198 792
Total 379 1322
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Nilai rata — rata 3,488

Petugas informatif dalam memberikan informasi terkait layanan E-KTP
dan Siakcapil yang nantinya bisa membantu masyarakat yang ingin mengakses
layanan pembuatan E-KTP maupun Siakcapil, kemampuan petugas dalam
memberikan bantuan arahan ataupun--menjawab informasi yang diperlukan
penerima layanan. Dari 379 responden, sebanyak-198 responden menyatakan
petugas sangat informatif, 168 responden-lainnnya menyatakan petugas sudah
informatif, sedangkan-untuk 13 responden menyatakan cukup-informatif, dan
untuk responden yang.berpendapat petugas tidak informatif tidak ada. Total nilai
persepsi keseluruhan‘mengenai pertanyaan seberapa informatifnya petugas dalam
memberikan informasi sebesar 1322, Kemudian-dengan nilai rata — rata pertanyaan
ada sebesar 3,488, angka tersebut jika nilainya dikonversikan sama dengan senilai
87,2. Maka untuk pertanyaan mengenai informatifnya petugas dalam memberikan
informasi mendapatkan nilai mutu pelayanan B yang menandakan petugas dalam

memberikan informasi-sudah pada taraf baik.

Tabel 4.24 Unsur Kompetensi Pelaksana

'Sl Nilai
Sub Unsur Nilai | konversi

Petugas andal dalam mengoperasikan
komputer dan teknologi untuk layanan 3,43 85,75
Petugas informatif dalam memberikan
informasi terkait layanan E-KTP dan 3,488 87,2
Siakcapil
Total 6,918 172,95
Nilai rata — rata 3.459 86,475
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Untuk unsur kompetensi pelaksana, petugas andal dalam
mengoperasikan komputer dan teknologi layanan mendapatkan 3,43 dengan nilai
konversi 85,75. Untuk petugas informatif dalam memberikan informasi terkait
layanan E-KTP dan Siakcapil mendapat nilai 3,488 dengan nilai konversi 87,2.
Untuk mendapatkan nilai unsur, maka keduanya kemudian dijumlahkan dan
dibagi rata — rata untuk mendapatkan nilai rata — rata unsur kompetensi pelaksana.
Untuk nilai unsur kompetensi pelaksana, maka nilai:akhir yang didapatkan untuk
unsur ini adalah- sebesar 3;459.atau denganynilai konversi mendapatkan nilai
sebesar 86,475. Dengan, demikian, maka untuk tmsur kompetensi pelaksana

mendapatkan predikat-mutu pelayanan B, atau sudah pada taraf baik.

F. Perilaku Pelaksana

Tabel 455 PeﬁlngPelaksana

Petugas bersikap ramah kepada penerima Nilai
layanan

Tidak ramah 2 2
Cukup ramah 2 4
Ramah 205 615
Sangat ramah 170 680
Total 379 1301

Nilai rata — rata 3,433

Untuk unsur perilaku pelaksana responden diberikan pertanyaan
pendapatnya apakah petugas yang ada di lingkungan dimana mereka mengakses

layanan dalam hal ini layanan perekaman E-KTP bersikap ramah kepada
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penerima layanan. Dari 379 responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini,
sebanyak 205 responden berpendapat bahwa petugas pelayanan sudah bersikap
ramah, dan 170 lainnya berpendapat petugas pelayanan bersikap sangat ramah.
Untuk 2 responden berpendapat petugas cukup ramah dan 2 responden lainnya
berpendapat petugas tidak ramah dalam memberikan pelayanan. Untuk nilai
persepsi total sebesar 1301, kemudian nilai. rata — rata setelah nilai total dibagi
jumlah responden didapatkan nilai sebesar +3,433. Nilai tersebut bila
dikonversikan dengan dikali; 25 ‘mendapatkangnilai sebesar 85,525. Maka untuk
unsur perilaka pelaksana, dalam hal ini sikap petugas-terhadap masyarakat yang
menerima layanan pembuatan E-KTP memiliki mutu pelayanan B, menandakan

unsur perilaku pelaksana sudah pada taraf baik:
G. Penanganan pengaduan, saran, dan masukan

Tabel 4.26 Pengaduan Saran dan Masukan

Pelayan admin responsif dalam
menangani pengaduan, saran, masukan dan
memberikan bantuan masyarakat perihal Nilai
Siakcapil/ pembuatan E-KTP

Tidak responsif 18 18
Cukup responsif 63 126
Responsif 175 525
Sangat responsif 123 492
Total 379 | 1161

Nilai rata — rata 3,063

Untuk unsur pengaduan, saran dan masukan, responden disurvei

mengenai bagaimana respon penyelenggara ataupun admin Siakcapil dalam
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merespon pengaduan, saran maupun masukan terkait bantuan masyarakat dalam
mengoperasikan atau mengakses layanan Siakcapil terkhusus dalam pembuatan E-
KTP, hingga kepada bagaimana kelanjutan dari penanganan pengaduan, saran dan
masukan. Sebanyak 379 orang yang berpartisipasi, sebanyak 175 orang merasa
sudah responsif layanan pengaduan, saran dan masukan, dengan 123 orang
lainnya berpendapat sangat responsif. Sedangkan untuk 63 orang berpandangan
pelayanan pengaduan saran dan masukan cukup-responsif, dan 18 responden
lainnya merasa tidak responsif. “Untuk "unsur layanan ‘pengaduan, saran dan
masukan total nilai persepsi dari jawaban survei setelah dijumlahkan dengan skala
Likert yang ada hasilnya sebesar:1161. Setelah itu dibagi dengan total jumlah
responden sebesar 379, maka didapatkan' hasil nilai rata — rata jawaban untuk
unsur ini sebesar 3,063. Nilai tersebut bila dikonversikan menjadi sebesar 76,575.
Maka unsur pengaduan, saran dan masukan berdasarkan nilai yang didapat dari
unsur pelayanan ini masuk kedalam kategori mutu pelayanan C atau berada pada

taraf kurang baik.

H. Sarana dan Prasarana

Tabel 4.27 Keamanan dan Kenyamanan Lingkungan Layanan

Saya merasakan nyaman dan aman didalam
gedung ataupun sekitar tempat pelayanan Nilai
perekaman E-KTP

Tidak baik 0 0
Cukup baik 8 16
Baik 206 618
Sangat baik 165 660
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Total 379 1294
3,414

Nilai rata — rata

Untuk pertanyaan ini, peneliti ingin mengetahui pendapat penerima
layanan mengenai pengalaman mereka, apakah masyarakat yang mengakses
layanan perekaman E-KTP sudah merasa aman atau nyaman di tempat fasilitas
yang sudah diberikan untuk melaksanakan*pelayanan perekaman E-KTP.
Contohnya seperti tempat tunggu nyaman, bersih dan di- fasilitas layanan terdapat
petugas yang’imenjaga. Berdasarkan pendapat dari 379 responden, mayoritas
sebanyak: 206 orang-responden ‘sudah merasa baik untuk kenyamanan dan
keamanan yang ada.© Kemudian, untuk' 165 responden lainnya berpendapat

kenyamanan dan keamanan yang ada.sudah sangat baik, dan 8 orang responden

lainnya me:rasa cukup baik, dah dari késeluruhan responden, tidak ada yang
menjawab tidak baik dalam hal lkenyamanan dan keamanan dari fasilitas yang
disediakan. Untuk total nilai persepsi dari pertanyaan survei ini, nilai yang
didapatkan ada sebesar 1294. Untuk rata — rata yang didapatkan dari pertanyaan
mengenai keamanan dan kenyamanan setelah dibagi dengan jumlah responden
sebesar 379 mendapatkan 3,414, dengan nilai yang dikonversikan maka mendapat
nilai sebesar 85.35. Maka nilai untuk pertanyaan mengenai kenyamanan dan
keamanan yang ada di lingkungan pelayanan perekaman E-KTP mendapat nilai

mutu pelayanan B, atau sudah pada taraf yang baik.



91

Tabel 4.28 Fasilitas Berfungsi

Fasilitas yang disediakan berfungsi dengan
baik Nilai

Tidak baik 0 0
Cukup baik 8 16
Baik 192 576
Sangat baik 179 716
Total 379 1308

Nilai rata — rata 3,451

Untuk pertanyaan ini, peneliti menanyakan pengalaman responden
mengenal ‘fasilitas yang ada di.tempat layanan kependudukan, apakah fasilitas
berfungsi dengan baik, misalnya pendingin ruangan berfungsi baik, toilet yang
disediakan keran airnya berfungsi, ataupun tempat duduk tunggu layanan dalam
kondisi baik. Dari 379 responden yang Ikut berpartisipasi, sebanyak 192
responden merespon fasilitas yang ada berfungsi dengan 'baik, dengan 179
responden lainnya merespon sangat baik, dan 8 responden merespon fasilitas yang
disediakan berfungsi-cukup baik, dan tidak ada responden yang menjawab
fasilitas berfungsi dengan tidak baik. Untuk nilai total dari persepsi keseluruhan
mencapai 1308, dengan nilai rata — rata pertanyaan yang dicapai sebesar 3,451
yang bila dikonversikan bernilai 86.275. Maka nilai dengan nilai yang didapatkan,
bisa diartikan bahwa fungsi fasilitas yang disediakan penyelenggara layanan

memiliki nilai mutu pelayanan B yang berarti sudah pada taraf baik.
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Tabel 4.29 Fasilitas Ramah Difabel, Ibu Hamil dan Anak

Fasilitas yang ada ramah untuk difabel, ibu
hamil dan anak - anak Nilai

Tidak baik 0 0
Cukup baik 8 16
Baik 196 588
Sangat baik 175 700
Total 379 1304

Nilai rata<rata 3,441

Untuk ketersediaan fasilitas untuk pennyandang disabilitas atau difabel,
kemudian untuk ibu-hamil ataupun anak!- anak. Fasilitas yang disebutkan ini
misalnya ruang tunggu ramah untuk anak:bagi pengakses layanan kependudukan
yang dengiain kondisi tertentu Wharusﬁr'ﬁer}{bawa anak, ruangiain Khusus ibu
menyusui, layanan yang mendukung difabel hingga petugas untuk membantu
masyarakat dengan disabilitas. Hasil survei berdasarkan 379 responden yang ada,
didapatkan sebanyak 196 orang responden merasa fasilitas yang sudah ada baik,
sedangkan untuk 175 respondenlainnya berpendapat sangat baik, dengan 8
responden lainnya merasa cukup baik fasilitas yang disediakan untuk difabel, ibu
hamil maupun anak — anak, dan tidak ada responden yang berpendapat memilih
Jawaban tidak baik. Untuk nilai total persepsi yang didapatkan dari survei sebesar
1304, kemudian dibagi rata dengan jumlah 379 responden, maka nilai rata- rata

yang didapat sebesar 3,441 dengan nilai yang dikonversikan menjadi 86.025.

Berdasarkan nilai yang didapat pertanyaan ini, maka untuk fasilitas ramah difabel,
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ibu hamil dan anak — anak memiliki nilai mutu pelayanan B atau pelayanan sudah

mencapai taraf baik.

Tabel 4.30 Unsur Sarana dan Prasarana

Nilai

Sub Unsur Nilai ]
Konversi

Merasakan aman dan nyaman.didalam
gedung atau sekitar tempat pelayanan 3.414 85.35
perekaman E-KTP.

Fasilitas yang.disediakan berfungsi
dengan baik

!:asmtas_yang ada-ramah untuk difabel, 3,441 86.025
ibu_hamil dan anak

Total é N 40,306 257.65

Nilai rata - rata 3.435 85.883

3,451 86.275

Untuk unsur sarana dan prasarana,-terdapat 3.pertanyaan suvei diatas
yang sudaﬁhﬁ memiliki nilai mg§ing = Wme}g,ing. Untuk pertanyaan mengenai
keamanan dan kenyamanan pengguna mendapat nilai 3,414 dengan nilai konversi
85,35. Untuk fasilitas berfungsi baik mendapat nilai 3,451 dengan nilai konversi
86,275. Terakhir fasilitas ramah difabel, ibu hamil dan anak 3,441 dengan nilai
konversi 86.025. Untuk diatas dari 3 survei didapatkan nilai rata — rata yang
kemudian dijumlahkan kembali kemudian dibagi rata — rata. Angka diatas
didapatkan hasilnya sebesar 3,435 dengan nilai konversi unsur ini adalah 85.883.
Ini menandakan untuk unsur sarana dan prasarana mendapatkan nilai mutu

pelayanan B, berarti sudah pada taraf baik.
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IVV.2 Analisis dan Interpretasi

IV.2.1 Tingkat Kepuasan Penggunaan Siakcapil Untuk Pembuatan E-KTP

Tabel 4.31 EUCS

Nilai Rata — Rata per Unsur | Nilai Dikonversikan EUCS
EUCS
EUCS

Content 3,312 82.8

Accuracy 3,276 81.9

Format 3,312 82.8
Ease of Use 3,233 80.83
Timeliness 3,363 84.075
Nilai 3,299 82,47

Suvei sudah dilakukan untuk mengetahui tingkat kepuasan situs
Siakcapil dengan menggunakan End User Computing Satisfaction (EUCS). Dari
10 pertanyaan terfokus pada EUCS kemudian masing masing dikategorikan
dengan 5 unsur indikator yang dimiliki EUCS, menandakan masing — masing
unsur memiliki 2 pertanyaan perihal Siakcapil.Berikut ini adalah hasil dari masing

— masing unsur yang ada dalam EUCS:
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1. Content

Pada dimensi konten, terdapat 2 survei mempertanyakan
mengenai  konten kepada pengguna. Ukuran penilaian kepuasan
masyarakat disini mengenai ditinjau dari isi situs Siakcapil, mulai dari
artikel, konten informasi maupun konten berisi formulir digital yang
nantinya akan digunakan untuk-mendaftar layanan yang disediakan oleh
Disdukcapil Kota Tangerang selatan. Perihal konten, yang dipertanyakan
adalah mengenai kelengkapan-informasi yang disediakan Siakcapil, dan
pertanyaan mengenai kesediaan informasi “apakah sesuai dengan yang
dibutuhkan ‘pengguna -untuk :nantinya mengetahui perihal Siakcapil
maupun apayang didalamnya hingga-pada tahap.mengoperasikan sesuai
kebutuhan  pengguna’ -, layanan, . “sehingga  pengguna  mampu
mengoperasikannya tanpa Kkendala; yang berarti, atau mengalami
kebingungan. Hasil temuan yang didapat dari kedua pertanyaan tersebut
setelah ditanyakan kepada responden, untuk kelengkapan konten Siakcapil
mendapat nilai-3,335, nilai konversi tersebut adalah 83,375. Kemudian
untuk kesedian informasi yang sesuai dibutuhkan pengguna mendapat 3,29
atau nilai konversinya sama dengan 82,25. Kedua angka diatas kemudian
di lakukan rata — rata untuk mendapat nilai dari unsur content. Untuk
indikator unsur content dari EUCS sendiri secara keseluruhan unsur ini
mendapatkan nilai 3,312 atau nilai dikonversikannya sebesar 82,8.
Menandakan EUCS unsur content yang sudah disediakan Siakcapil sudah

mendapatkan nilai mutu pelayanan B yang berarti pelayanan bertaraf baik
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dari sudut pandang pendapat pengguna layanan situs Siakcapil milik

Disdukcapil Kota Tangerang Selatan.

2. Accuracy

Dari segi unsur keakurasian data, disini berbicara mengenai
mengukur kepuasan dari keakuratan situs dalam menerima input atau
respon situs terhadap tindakan yang. dilakukan pengguna. Selain itu
dinilai juga bagaimana kemudiian akurasi ifi.sesuai dalam memproses
tindakanyang kemudian menjadi informasi ataupun perintah yang harus
dipfo%es. Unt[JI; 7unsur akurasi dinilai derﬁan 2 aspél; yang disurvei,
mengenai kemudahan situs Siakcapil ;saat ingin-diakses pengguna, dan
mengenai ‘akurasi aplikasi- dalam- menerima ‘perintah, input data saat
melakukan pendaftaran:layanan.; Berdasarkan 2 aspek 'yang disurvei,
perihal kemudahan situs untuk diakses pengguna mencapai nilai 3,243.
Menandakan untuk situs yang dimiliki sudah mudah diakses tanpa
kesulitan yang berarti. Bisa juga menunjukan jika situs Siakcapil minim
error seperti bad gateway maupun-kerusakan seperti page not found 403,
sehingga mudah diakses oleh masyarakat. Maupun bisa dibilang mudah
jika dilakukan pencarian pada situs pencarian seperti Google.

Sedangkan, untuk akurasi situs dalam menerimah perintah,
maupun input data saat dilakukan pendaftaran layanan sebesar 3,309.
Menunjukan situs sudah mampu menerima input layanan dengan baik,

sesuai dengan input yang diberikan dan respon yang diperlukan oleh
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pengguna dalam hal pengoperasiannya. Setelah dilakukan rata — rata dari
2 aspek penilaian, unsur accuracy mendapatkan nilai unsur sebesar
3,276. Hal ini menunjukan bahwa untuk unsur accuracy sudah
mendapatkan penilaian yang baik dari segi kepuasan yang berasal dari
pandangan pengguna layanan.
Format

Untuk_unsur format, kepuasan-pengguna yang diperhatikan
adalah mengenai tampilan, estetika situs layanan, tampilan antar muka
(interface), hihgga seberapa menarik dan“mudah dimengertinya situs
dalam menyediakan tampilan informasi. Untuk'situs Siakcapil, dari segi
format terdapat 2 penilaian yang di fakukan survei terhadap pengguna.
Aspek itu adalah mengenai_kemudahan pengguna dalam memahami
tampilan (interface) Siakcapil, dan mengenai tata letak maupun tampilan
Siakcapil apakah sudah layak dan baik untuk dilihat menurut pandangan
pengguna. Berdasarkan hasil pandangan pendapat pengguna, perihal
kemudahan pengguna dalam memahami tampilan sudah mencapai 3,385
yang menandakan baik, dan untuk tata letak estetika tampilan apakah
sudah layak dan baik, mendapatkan nilai sebesar 3,24 yang menandakan
sudah baik. Untuk unsur format kemudian dicari nilai rata — rata untuk
mengetahui nilai kepuasan masyarakat pengguna layanan yang
menggunakan Siakcapil. Nilai akhir yang didapatkan untuk unsur format

mendapatkan nilai sebesar 3,312. Ini menandakan untuk unsur format
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sudah mendapatkan nilai kepuasan yang baik dari pengguna layanan situs
Siakcapil
Ease of Use

Untuk unsur ease of use, penilaian yang dilakukan adalah
kemudahan pengguna dalam mengoperasikan sebuah aplikasi, teknologi,
maupun situs web, dan-untuk-ini_dinilai mengenai kemudahan dari
penggunaan Siakcapil dari pandangan pengguna. Untuk aspek ease of use
situs Siakeapil, dilakukan survei-2/aspek, yakni-mengenai kemudahan
inpuat data di Siakcapil dalam hal ingin mendaftar layanan perekaman E-
KTP. Kemudian aspek !'berikutnya mengenai’ Sistem ataupun situs
Siakcapil menyediakan {layanan ' navigasi berupa bantuan dalam hal
penggunaannya. Hal ini penting dikarenakan untuk Siakcapil ini memang
baru' sepenuhnya digunakan @ olen’ masyarakat semenjak terjadinya
pandemic Covid — 19. Dimana, sebelumnya masyarakat bisa secara
langsung mengunjungi kecamatan yang ada untuk melakukan proses
perekaman,. tetapi sekarang terbatas dengan pemberlakuan PSBB.
Tentunya situs yang baru ini perlu adanya bantuan navigasi untuk
pengguna mengoperasikannya secara mandiri, maupun untuk mencegah
pengguna tidak memahami cara penggunaannya. Perihal kemudahan
pengguna dalam menggunakan memberi input data saat mendaftar
perekaman E-KTP mendapatkan nilai 3,288 yang bila dikonversikan
sebesar 82,2. Kemudian untuk situs yang menyediakan navigasi ataupun

bantuan dalam penggunaannya sebesar 3,179 vyang dikonversikan
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menjadi sebesar 79,475. Untuk unsur ease of use, setelah dilakukan rata —
rata, maka nilai yang didapatkan sebesar 3,233 yang menandakan unsur
ini mendapatkan nilai kepuasan yang baik dari pengguna layanan situs
Siakcapil.

Walau demikian unsur ini perlu diperhatikan dan dilakukan
perbaikan kembali, karena -mendapatkan nilai yang terendah
dibandingkan unsur EUCS yang lainnya. Terkhusus pada aspek navigasi
bantuan.yang mendapatkan “nilai” kepuasan pengguna yang terendah
dibandingkan<dengan nilai pertanyaan survei-yang lamnya pada bidang
EUCS. Karena navigasi ‘bantuan/layanan untuk pengguna ini penting
terutama dalam membimbing ataupun: membantu pengguna yang baru
pertama kali mengoperasikan layanan penggunaan situs Siakcapil ini.
Ditambah dengan layanan situs Siakcapil ini yang baru belakangan ini
banyak digunakan pengoperasiannya untuk pengakses layanan
kependudukan. Tentunya tidak semua lapisan masyarakat bisa
mengoperasikan. teknologi internet baik itu-dalam terbiasa mengakses
situs, terutama untuk masyarakat dengan usia lanjut ataupun masyarakat
yang tidak memiliki perangkat ataupun akses internet yang akan sedikit
kesulitan saat menggunakannya pertama kali. Maka hal ini menjadi vital
dalam pengoperasian Siakcapil yang kedepannya harus memperhatikan
segi support assistant yang biasanya lumrah ada pada situs maupun
aplikasi teknologi, sehingga masyarakat mampu menggunakan ataupun

akses layanan tanpa merasa kesulitan dalam segi pengoperasiannya.
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Dengan harapan pelayanan dengan Siakcapil ini tidak mmembuat
masyarakat bingung terkhusus masyarakat awam yang mungkin jarang
memegang teknologi komunikasi.
. Timeliness

Untuk unsur timeliness pengukuran yang dilakukan mengenai
perihal efektivitas waktu -dalam-.mencari maupun memproses data
informasi yang_.ada, ketepatan waktu dan dapat diandalkan dalam
penggunaan layanan situs Siakcapil.;/Aspek yang dinilai dalam unsur
timéliness terdapat 2 pertanyaan yang kemudian dilakukan survei. Yakni
mengenai Keeepatan situs Siakcapil dalam memproses pendaftaran di
situsnya. Kemudian aspek kecepatan dan responsivitas dalam melakukan
pemutakhiran data (update) data yang diperlukan untuk nantinya muncul
dalam situs Siakcapil sebagai informasi untuk pengguna. Untuk aspek
kecepatan Siakcapil dalam memproses pendaftaran Siakcapil 3,425 yang
bila dikonversikan bernilai 85,625. Kemudian untuk kecepatan dan
responsivitas situs melakukan update mencapai nilai 3,301 yang bila
dikonversikan senilai 82,525. Dari kedua aspek yang disurvei, setelah
melakukan rata — rata, maka didapatkan nilai sebesar 3,363 yang bila
dikonversikan senilai 84,075. Angka yang didapatkan itu bila
berdasarkan standar penilaian survei kepuasan masyarakat yang
digunakan, maka pada bidang timeliness mendapatkan nilai mutu
pelayanan B yang berarti sudah pada taraf baik. Unsur timeliness ini pun

menjadi unsur dengan nilai tertinggi dibandingkan dengan unsur lainnya,
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yang menandakan bahwa unsur ini sudah mencapai kepuasan yang baik
bagi pengguna layanan dalam menggunakan situs Siakcapil. Nilai yang
tinggi ini menandakan bahwa Siakcapil sendiri berdasarkan indikator
yang dimiliki EUCS terkhusus pada dimensi timeliness sudah berhasil
melaksanakan salah satu tujuan dibuatnya situs Siakcapil,yakni
mempermudah dan _mempersingkat waktu pelayanan sehingga
masyarakat mudah menjangkau dan mempsingkat waktu pelayanan yang
menjadi-lebih cepat, hal “tersebut-sudah. dirasakan berdasarkan temuan
nilai“yang didapatkan terbukti dari pendapat.responden yang merespon

positif dan merasa puas.akan pelayanan Siakcapil pada aspek timeliness.

Nilai akhir kepuasan, EUCS  untuk”mengethui kepuasan masyarakat
terhadap situs Siakcapil dapat dilakukan dengan mengakumulasi'5 unsur indikator
yang dimiliki oleh EUCS sebagai penilaian. Nilai rata — rata yang didapatkan dari

EUCS secara keseluruhan adalah 3,299.

EUCS = Nilai rata — rata X 25
Kemudian setelah ditemukan angka rata — rata yang dimiliki EUCS

kemudian dikonversikan untuk memudahkan intepretasi dari nilai seusai dengan

pedoman survei kepuasan masyarakat yang digunakan.

EUCS = 3,299 X 25
=8247

Konversinya adalah dengan mengkalikan nilai rata — rata EUCS dengan

dikali 25. Setelah dilaksanakannya perhitungan konversi, EUCS mendapatkan
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nilai sebesar 82,47. Dengan demikian, menurut survei EUCS menunjukan mutu
pelayanan yang didapat adalah B, menandakan tingkat kepuasan masyarakat
dalam penggunaan Siakcapil mencapai taraf yang baik.

Oleh karena itu bisa ditunjukkan bahwa dengan EUCS tingkat kepuasan
masyarakat sudah merasa puas dengan pelayanan yang diberikan situs Siakcapil
sebagai teknologi yang digunakan-dalam-layanan kependudukan Disdukcapil Kota

Tangerang Selatan, terkhusus dalam hal ini untuk pendaftaran E-KTP.

1V.2.2 Kepuasan'Masyarakat Atas Pelaksanaan Pelayanan Pembuatan E-

KTP

Kepuasan masyarakat - /maupun . pandangan - masyarakat terkhusus
pengguna layanan~perekaman E=KTP. dilakukan survei bagaimana jalannya
pelayanan,berikut ini indeks setiap nifai unsur pelayanan yang ada. Yang

kemudian akan dikalikan dengan penimbang yang sama menjadi indeks komposit.

Bobot nilai rata — rata tertimbang = i =N

X = banyak unsur

N= bobot nilai per unsur

Bobot nilai rata — rata = % = 0,125

Nilai 0,125 nantinya dikalikan dengan nilai unsur SKM masing —
masing. Berikut ini tabel unsur pelayanan survei kepuasan masyarakat (SKM)
yang sudah dihimpun dari seluruh 9 bidang yang diteliti untuk digunakan sebagai

penilaian mengenai kepuasan masyarakat dalam pembuatan E-KTP secara
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keseluruhan. Kemudian dikalikan dengan nilai tertimbang unsurnya untuk

mendapatkan nilai indeks komposit tertimbang setelah dikalikan 0,125

Tabel 4.32 Indeks Kepuasan Masyarakat

Unsur SKM Nilai unsur SKM | Nilai tertimbang
Persyaratan 3,375 0,422
Sistem, mekanisme,prosedur 3,34 0,418
Waktu pelayanan 3,408 0,426
Produk spesifikasi pelayanan 3,404 0,425
Kompetensi pelaksana 3,459 0,432
Perilaku pelaksana 3,433 0,429

Penanganan pengaduan,saran y’ N

dan masukan 3,063 0,383
Sarana dan, Prasarana 3,435 0,429
Nilai indeks 3,365

Setelah nilai komposit dijumlahkan; akan ditemukan nilai indeks, yakni
sebesar 3,365. Kemudian nilai diatas dikonversikan dengan dikalikan 25 untuk

mengetahui nilai indeks kepuasan masyarakat.

Nilai mutu pelayanan = Indeks SKM X 25

Nilai mutu pelayanan = 3,365 X 25
=84,12
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Berdasarkan penilaian diatas,maka nilai kepuasan yang diperoleh
setelah dikalkulasikan sebesar 84,12. Dengan nilai tersebut,maka untuk pelayanan
pembuatan E-KTP dalam pelaksanaannya sudah mendapatkan nilai mutu

pelayanan yang mencapai pada tingkat kepuasan baik.

Jika dibandingkan dengan survei kepuasan masyarakat yang dilakukan
oleh Dinas Kependudukan dan-Pencatatan Sipil Kota Tangerang Selatan pada
2020, maka terdapat perkembangan yang jauh lebih baik pada pelayanan publik
terkhusus pada. pelayanan, bidang kependudukan. Pada survei sebelumnya, nilai
indeks kepuiaisan mas;/airékat yang diperoleh dala?n pelayanér] kependudukan
hanya mencapai 80,38. Sedangkan ' untuk penelitian ini.sudah mencapai 84,12.
Jika melihat dari ‘angka yang ada,maka ‘tingkat kepuasan masyarakat dalam
pelayanan kependudukan cendertng sudah mengalami peningkatan. Menandakan
adanya perbaikan dan dirasakan: oleh’ masyarakat dalam segi kepuasan yang

menunjukan sudah baik adanya.

Hal yang mendorong kuat dan paling menonjol dalam hal perbaikan
layanan kependudukan yang diberikan oleh Disdukcapil Kota Tangerang Selatan
terdapat pada waktu penyelesaian pelayanan, dimana pada tahun 2020 hanya
mencapai nilai indeks unsur sebesar 2,87 atau bisa disebut pada taraf tingkat
kepuasan yang kurang baik. Sedangkan pada penelitian kali ini yang dilaksanakan
pada tahun 2021 sudah mencapai nilai pelayanan 3,408 yang menjadikan tingkat
kepuasan pelayanan mencapai taraf baik. Hal ini menunjukan bahwa waktu

pelayanan jauh lebih cepat dan singkat sudah dirasakan oleh masyarakat sebagai
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penerima layanan. Namun, terjadi kemunduran pada bidang penanganan
pengaduan, saran, dan masukan. Kemunduran itu ditunjukan dengan turunnya
angka nilai kepuasan dari yang sebelumnya 3,54 menjadi 3,063, yang menjadikan

bidang ini turun dari tingkat kepuasan yang baik menjadi kurang baik.

Pada 8 unsur yang tersedia, telah dilakukan survei kepada masyarakat
yang menjalankan dan menggunakan pelayanan pembuatan E-KTP secara daring
maupun perekaman secara luring. Untuk unsur pengaduan,saran maupun masukan
menjadi unsur.“paling rendah dibandingkan'<unsur lainnya. Hal ini terkait
responsivitas: 7admin aiaiuipetugas layanan yang a&l dalam péiayanan maupun
didalam pengaduan ‘situs dalam menanggapi pengaduan,saran dan masukan dinilai
oleh responden kurang baik“tanggapan' yang diberikan atau keterbukaan atas
penanganan pengaduan, saran damimasukan yang diberikan. Padahal dibidang lain
terkait kemampuan penyelenggara,pertanyaan mengenai kemampuan petugas
dalam menjawab informasi justru memiliki nilai yang tinggi dari segi kepuasan
masyarakat, dan bertolak belakang dengan pelayanan admin yang sifatnya daring.
Menunjukan pada dasarnya —kemampuan--petugas dalam hal ini aparatur
Disdukcapil yang ada sudah memiliki keterampilan dan kemampuan yang

dipandang baik oleh masyarakat dari segi pelaksanaan pelayanan pembuatan E-

KTP.

Perihal penyelenggaraan pembuatan E-KTP dengan Siakcapil memiliki
keterkaitan juga terkhusus pada rendahnya layanan admin dalam memberikan

bantuan pengguna pada situs Siakcapil yang dinilai rendah dibandingkan yang
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lain walaupun masih dalam taraf baik,maka hal ini terkait dengan aspek kualitas
pelayanan menurut carson dan schawrz terkait personal attention yang
mendorong pelayan publik dalam meningkatkan kepuasan harus memperhatikan
pelayanan kepada masing — masing individu untuk mencapai kepuasan. Berkaitan
dengan feedback atau umpan balik pelaksana layanan dengan pengguna layanan
yang perlu diperbaiki lagi untukmeningkatkan perbaikan nilai kepuasan
masyarakat, baik segi_komunikasi dan pemberianlayanan yang langsung ke
masyarakat untuk kedepannya mendorong kuwalitas layanan meningkat dengan
keterbukaan:Hal yang mungkin bisa ditingkatkan adalah dengan'lebih informatif
lagi terhadap hasil “pengaduan, masyarakat. dan saran yang diberikan,tindak
lanjutan seperti apa yang sudah dilakukan oleh' Disdukcapil dalam memperbaiki

dan meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan untuk masyarkat.

Untuk kompetensi penyelenggara, perilaku ‘pelaksana maupun
ketersedian sarana dan prasarana sudah memiliki nilai yang tinggi dalam persepsi
kepuasan masyarakat dari masing = masing unsur ini. Setiap unsur ini perlu
dipertahankan dalam pelaksanaan penyelenggaraan pelayanannya. Kompetensi
penyelenggara dan perilaku pelaksana yang memenuhi aspek reliability atau
keandalan yang berarti sudah memenuhi harapan pengguna layanan perihal
keandalan yang dimiliki. Sehingga Untuk aspek keamanan terkhusus pada bagian
sarana dan prasarana pun sudah mendapatkan nilai yang baik bagi pengguna

untuk berada disekitar ataupun saat mengakses layanan yang diinginkan. Bahkan
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aspek sarana dan prasarana ini merupakan unsur dengan nilai tertinggi. Untuk hal
itu menandakan bahwa pemerintah Kota Tangerang Selatan yang terlibat dalam
layanan kependudukan pembuatan E-KTP terkhusus Disdukcapil Kota Tangerang
Selatan sudah berusaha dengan baik menyediakan pelayanan dengan sarana dan
prasarana yang memadai dan memenuhi aspek keamanan maupun kenyamanan
masyarakat yang menikmati pelayanannya,terbukti pada unsur ini, kepuasan
masyarakat memberikan < nilai yang paling tinggi pada survei kepuasan

masyarakat.

Kér}ludian mieinaukung faktor keamanan r;asyarakat 7k7etika mengakses
layanan sehingga terhindar dari ‘hal yang tidak diinginkan akibat kerumunan
seperti terjangkit “penyakit ‘dikala pandemi yang tentunya menjadi upaya
pemerintah” juga dalam menekan-angka penularan sekaligus mampu memberikan

pelayanan sebaik mungkin untuk masyarakat yang membutuhkan.

Secara keseluruhan untuk survei kepuasan masyarakat dari 8 bidang
yang sudah diuraikan pada halaman halaman sebelumnya,pembuatan E-KTP di
Kota Tangerang Selatan ini sudah mendapatkan nilai 84,12 atau sudah mencapai
mutu pelayanan B yang menandakan secara garis besar pelayanan pembuatan E-
KTP secara keseluruhan sudah mencapai taraf baik. Maka bisa dikemukakan
bahwa kepuasan masyarakat terhadap pembuatan E-KTP di Kota Tangerang
Selatan secara keseluruhan sudah mencapai tingkat kepuasan yang baik, dengan

kata lain bisa dinyatakan masyarakat yang mengakses layanan kependudukan E-
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KTP sudah merasa puas dengan layanan yang diberikan oleh Disdukcapil Kota

Tangerang Selatan.




BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

V.1 Kesimpulan

Setelah ~ dihimpun pendapat - dari seluruh  responden dengan
menggunakan EUCS yang-didalamnya menggunakan.5 elemen pengukuran, yakni
content, accuracy, format, ease of use; dan timeliness. Hasilnya didapatkan nilai
kepuasan masyarakat sebesar 3,299. Angka tersebat _bila dikonversikan dengan
dikali 25 mendapatkan nilai sebesar 82,475. Angka yang didapatkan dari hasil
tersebut kemudian dilategorikan dengan standar nilai survei kepuasan masyarakat
yang sudah ditentukan sesuai pedoman-survei kepuasan masyarakat. Maka untuk
EUCS situs Siakcapil mendapatkan mutu pelayanan B yang menandakan tingkat
kepuasan masyarakat sudah mencapal taraf'baik. Maka kesimpulannya adalah
masyarakat sudah merasa puas terhadap penggunaan teknologi situs Siakcapil
dalam dalam mengakses layanan kependudukan -pembuatan E-KTP yang

digunakan selama masa pandemi Covid — 19 di Kota Tangerang Selatan.

Kemudian untuk kepuasan masyarakat sendiri terhadap pelayanan
pembuatan E-KTP secara keseluruhan mulai dari pendaftaran, perekaman, hingga
jadi didapatkan produk layanan berupa KTP dilakukan survei. 8 unsur yang dinilai
untuk disurvei adalah persyaratan, sistem, mekanisme dan prosedur, waktu
pelayanan, produk spesifikasi pelayanan, kompetensi pelaksana, perilaku

pelaksana, penanganan pengaduan, saran, dan masukan, terakhir adalah sarana,

108
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dan prasarana. Hasilnya dari survei didapatkan kepuasan masyarakat senilai
3,365. Angka tersebut bila dikonversikan dengan dikali 25 didapatkan nilai
sebesar 84,12. Angka yang didapatkan dari hasil tersebut kemudian di kategorikan
dengan standar nilai survei kepuasan masyarakat yang sudah ditetapkan pada
pedoman survei kepuasan masyarakat. Maka untuk pembuatan E-KTP secara
keseluruhan yang dilaksanakan Disdukcapil Kota Tangerang Selatan
mendapatkan nilai mutu_pelayanan B, yang menanhdakan kepuasan masyarakat
sudah mencapai taraf batk.. Maka™ kesimpulan yang+ bisa diambil adalah
masyarakat, 'sudah merasa puas dengan pelayanan.pembuatan E-KTP yang

dilaksanakan oleh Disdukcapil Kota Tangerang Selatan

V.2 Saran
1. Dari 5 unsur EUCS perlu adanya perbaikan dalam unsur ease of use.
Perbaikan "ini lebih pengembangan navigasi maupun bantuan layanan
Siakcapil terkhusus..didalam situsnya untuk-kedepannya mempermudah
masyarakat yang awam untuk bisa mengoperasikannya dengan baik dan
mudah. Ketika layanan bantuan atau support assistant yang ada sudah
memumpuni mampu membantu masyarakat awam agar tidak mengalami
kesulitan dalam mengoperasikan ataupun mendaftar saat ingin mendapat

layanan kependudukan di Siakcapil.
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2. Pada 8 unsur survei kepuasan masyarakat layanan pengaduan, saran menjadi
nilai paliing rendah. Alternatif yang bisa dilakukan dengan bertindak lebih
aktif lagi dalam memberikan dan merespon pengaduan, saran dan masukan
yang ada dari masyarakat. Baik itu yang didapat dari daring maupun luring,
terutama Kketerbukaan secara aktif menginformasikan kembali kepada
pengguna terkait perbaikan -apa-saja yang sudah dilakukan secara
komunikatif proses” terkait pengaduan ~yang dilayangkan kepada
penyelenggara layanan. dalam hal ini-Dinas, Kependudukan dan Pencatatan
Sipil Kota Tangerang Selatan. Baik itu pengembangan dan perbaikan dari
keluhan yang ‘diterima sehingga interaksi yang baik bisa diapresiasi oleh
masyarakat sebagai pengguna, layanan. Pengembangan ataupun lanjutan dari
pengaduan bisa berupa laporan. di postingan media sosial, membuat video
interaktif yang menarik, . sehingga ' masyarakat mampu mengetahui
perkembangan dan perbaikan yang dilakukan Disdukcapil Kota Tangerang

Selatan
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LAMPIRAN - LAMPIRAN

Lampiran 1 Kuesioner

1521, 1152 PM Kepuasan Masyarakat Terhadap Pembuatan E-XTP dengan SIAKCAPIL

Kepuasan Masyarakat Terhadap
Pembuatan E-KTP dengan SIAKCAPIL

Selamat datang,salam sejahtera dan kebajikan. Saya Christian Marchtien mahasiswa
Administrasi Publik tahun 2017 Universitas Brawijaya, sedang melaksanakan penelitian
untuk tugas akhir skripsi berjudul "Kepuasan Masyarakat Terhadap Penggunaan Teknologi
SIAKCAPIL Dalam Mengakses Layanan Kependudukan Pembuatan E-KTP Selama Masa
Pandemi COVID-19 (Studi Pada Kota Tangerang Selatan)”. Saya mohon untuk kesediaan
saudara - saudara untuk mengisi kuesioner yang ada dengan ketentuan sebagai berikut:

1. Warga KTP Tangerang Selatan
2. Pernah menggunakan SIAKCAPIL dalam pembuatan E-KTP

* Required

Data diri

1. Jenis Kelamin *
Mark only one oval.

Laki - Laki

Perempuan

Mark only one oval.

17 - 29 tahun
29 - 45 tahun

Diatas 45 tahun

hitps-/igocs. google . comiorma'd/ 1 INTQnPIUCKS YR B-pGo2wxh3L MOgGh YNUKdAAVG OkBxOg lealt 19
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3. Pendidikan terakhir *
Mark only one oval.

Tidak sekolah

SD sederajat

SMP Sederajat
SMA/SMK Sederajat
D1/D2/D3

S1

S2

S3

4. Kecamatan*
Mark only one oval.

Ciputat
Ciputat timur
Pamulang
Serpong
Serpong Utara
Pondok Aren

Setu

Persyaratan, Sistem,mekanisme dan prosedur, waktu pelayanan

Untuk peniliaian seberapa puas menggunakan skala 1 sampai

. dengan 4
Survei kepuasan 1 - tidek baik
masyarakat 2 : cukup baik

3 : baik
4 : sangat baik

hitps:-/igocs. google . comiorma/d/ 1 INTCNPIUCKS YR B-pGe2wxh3LMOgh{ YNuKdAVG OkBxOgleat
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5.

6.

7.

8.

Disdukcapil informatif dalam memberitahukan persyaratan layanan E-KTP *

Adar

Tidak baik Sangat baik

Kesigapan petugas dalam melaksanakan prosedur perekaman E-KTP *

Tidak Baik Sangat Baik

Kecepatan dalam proses validasi data (proses perekaman hingga jadi) *

Tidak Baik Sangat Baik

Kemudahan prosedur mekanisme pembuatan E-KTP *

Tidak Baik Sangat Baik

hitps:/idocs. google comiorms/d! 1 INTCnPILCKO YR B-pGe2wxh3L MOgh YNUKdAVG OkBxOglealt an
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9. Lama waktu proses perekaman E-KTP *

A ar

Tidak Baik Sangat Baik

10. Lama waktu tunggu layanan saat pelayanan perekaman E-KTP *

Tidak Baik Sangat Baik

End User Computing Satisfaction

11. Kelengkapan konten informasi pendaftaran yang ditampilkan di Siakcapil *

Rl

Tidak baik Sangat baik

12. Situs Siakcapil menyediakan informasi sesuai kebutuhan pengguna *

Tidak baik Sangat baik

hitps-/idocs. google. comiorma'd/ 1 INTOnPIUCKS YR 8-pGe2wxh3LMOgh YNuKdAVG Ok BxOg fealt a3




11921, 1152 PM Kepuasan Masyarakat Terhadap Pembuatan E-XKTP dengan SIAKCAPIL

13. Kemudahan situs Siakcapil saat ingin diakses oleh pengguna *

Tidak baik Sangat baik

14. Siakcapil memiliki akurasi aplikasi dalam menerima input data pendaftaran
layanan *

Adark

Tidak baik Sangat baik

15. Kemudahan memasukan/input data di Siakcapil saat pendaftaran perekaman E-
KTP *

Tidak mudah Sangat mudah

16. Kemudahan pengguna memahami tampilan (interface) konten Siakcapil *

Tidak mudah Sangat mudah

hitps:Jdocs. googie.comiorme'd/ 1 INTONPIUCKS YR 8-pGe2wxh3LMOgGh{ YNUKdAVG Ok BROg leat
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17. Tata letak dan tampilan situs Siakcapil layak dan baik untuk dilihat *
1 2 3 B
Tidak baik Sangat baik
18. Sistem Siakcapil menyediakan navigasi atau bantuan dalam penggunaannya
kepada pengguna, untuk memahami cara penggunaanya *
1 2 3 4
Tidak baik Sangat baik
19. Siakcapil sangat cepat dalam memproses pendaftaran perekaman E-KTP *
1 2 3 4
Tidak cepat Sangat cepat
20.

Siakcapil cepat dalam pemutakhiran (update) data dari pengguna maupun
informasi yang ada didalamnya *

1 2 3 B
Tidak cepat Sangat cepat
Produk.Pelaksana,pengaduan produk hasil layanan kompetensi pelaksana,perilaku
i pelaksana penanganan pengaduan,saran dan
masyarakat,sarna dan masukan,sarana dan prasarana
prasarana

hitps:/idocs. google . comiormea'd/ 1 INTCnPIUCKS YR B-pGe2wxh3L MOghf YNUKdAVGOkBxOg fealt L]
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21. Dokumen E-KTP yang dikeluarkan kondisi baik

Tidak baik Baik

22. petugas andal dalam mengoperasikan komputer dan teknologi untuk layanan *

Tidak andal Sangat andal

23. Petugas informatif dalam memberikan informasi terkait layanan E-KTP dan
Siakcapil *

Tidak informatif Sangat informatif

24. Petugas bersikap ramah kepada penerima layanan *

Tidak ramah Sangat ramah

hitps:/idocs. googie . comiormea'dy 1 INTOnPIUCKS YR 8-pGe2wxh3LMOGh YNuUKdAVG OkBaOgfeait 7Ta
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25.

Pelayan admin responsif dalam menangani pengaduan,saran,masukan dan

memberikan bantuan masyarakat perihal Siakcapil/ pembuatan E-KTP *

Tidak rensponsif Sangat responsif

26. Saya merasakan nyaman dan aman didalam gedung ataupun sekitar tempat
pelayanan perekaman E-KTP *
1 2 3 -

Tidak baik Sangat baik

27. Fasilitas yang disediakan berfungsi dengan baik *

1 2 3 4
Tidak baik Sangat baik
28.

Fasilitas yang ada ramah untuk difabel, ibu hamil dan anak - anak *

A Aol

Tidak baik Sangat baik

hitps-/igocs. googie comiormea'd/ 1 INTONPIUCKO YR 8-pGe2wxh3LMOGh{ YNuUKdAVG OkBxOglfeat
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Disdukcapil
informatif dalam
memberitahukan
persyaratan
layanan E-KTP

Kesigapan
petugas dalam
melaksanakan
prosedur
perekaman E-
KTP

Kecepatan dalam
proses validasi
data (proses
perekaman hingga
jadi)

Kemudahan
prosedur
mekanisme
pembuatan E-
KTP

w

WA WPRWIPR|IPRIPDRIWIRDR|WWWIRARWNRARWINIRIWININWININIBRWWW[EARNINRIWINW WD

WWWWWWWPrR WA PRPIWPRWWININARWWIRWWERERNDIBROIWRR WM IBRRWWIN S

[
wwwwbwI\)-b-bw-bwww-b-bwbw#hh&?w#wbwb#bbr\)#w#r\)wl\)

DWW WP RWPARWPRARIWWWRERNWRWASPRPIWWWWRARIWW| RPN AP OWWW(ERIDNDW W




124

e gn-Ai0yisodau




125

e gn-Ai0yisodau




126

e gn-Ai0yisodau




127

e gn-Ai0yisodau




128

e gn-Ai0yisodau




129

e gn-Ai0yisodau




130

e gn-Ai0yisodau




131

sitory.ub.ac|

—r
e 3 3 4 4
— 4 4 3 3
3 4 4 4
3 3 3 3
3 4 4 4
3 4 3 3
3 3 4 4
4 4 4 4
3 3 1 3
3 4 3 4
4 4 3 3
(1279 Jaz7 1258 [1243 ]
Lama waktu proses | Lamawaktu tunggu Kelengkapan Situs Siakcapil
perekaman E-KTP layanan saat konten informasi menyediakan
pelayanan pendaftaran yang informasi sesuai
perekaman E-KTP ditampilkan di kebutuhan
Siakcapil pengguna

AlWWWW| AR lWWW WA PWAIWOW|AREADDPRWWW|AW
AR IWWWIRARWININWIEABRPRWWWIW|RARIWININEABPRPIWWINNBAW
WD (WWINIDIBR|PR(WIBERINWINBRWININWIBERINWWWW|W[W




132

02 qn°A10}150d3




133

02 qn°A10}150d3




134

02 qn°A10}150d3




135

02 qn°A10}150d3




136

02 qn°A10}150d3




137

02 qn°A10}150d3




138

02 qn°A10}150d3




1l

139

sitory.ub.z

W

e
Py
=

e e ORI = I (T 3 g O B B S o B e N R N R E I KSR S S B
WWW MBI PIWRR DWW DD PO B>
AlWWPArlWW W RARlWW|RWWRWW W W|W[W

AWl BDWRAR WD PRIW AW (PW WD

Kemudahan situs | Siakcapil memiliki~| Kemudahan Kemudahan

Siakcapil saat akurasi aplikasi - | memasukan/input | pengguna

ingin diakses oleh | dalam menerima data di Siakcapil memahami

pengguna input data saat pendaftaran tampilan
pendaftaran perekaman E-KTP | (interface) konten
layanan Siakcapil

4 3 3 2

3 3 3 3

2 3 3 2

3 3 3 3

4 3 4 4

3 3 2] 3

2 3 3 2

4 4 4 4

2 3 3 4

2 3 2 2

3 3 3 4

3 3 3 3

4 3 4 3

3 3 4 4

3 3 4 4

3 2 3 3

4 3 4 3

3 3 3 2
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Slwlw|slddlwiNd RSN | w(R | SN SNl d|lw D |lww|w[h|w|w|~
AP N_MBE PRI EARDNDOIWRR RO BRI

Tata letak dan Sistem Siakcapil Siakcapil sangat Siakcapil cepat
tampilan situs menyediakan cepat dalam dalam
Siakcapil layak navigasi atau memproses pemutakhiran
dan baik untuk bantuan dalam pendaftaran (update) data dari
dilihat penggunaannya perekaman E-KTP | pengguna maupun
kepada pengguna, informasi yang ada
untuk memahami didalamnya
cara
penggunaanya
3 3 2 3
3 3 3 2
3 3 2 2
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Dokumen E-KTP

yang dikeluarkan
kondisi baik

petugas andal
dalam
mengoperasikan

Petugas informatif
dalam
memberikan

Petugas bersikap
ramah kepada
penerima layanan

informasi terkait
layanan E-KTP
dan Siakcapil

komputer dan
teknologi untuk
layanan

3

AlWAhWW|A|R|W|IA|IBINMNINWWWIARWWIR|PRIWRIWWIN D WWWIRWIRWW|R|DDIW
PO IERINDINIWWWWIRWWRS|PRIWRAR|IWWINIRARWWWRARW AW PRIWROIWW WD
PlWOWPARWWRW|IERRWWIARIRWRARIPRWPRWOWOIWR|IWRARWW(AR|RPWRWIPRPWWWWIWW
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WWWw Wb AP
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Pelayan admin Saya merasakan | Fasilitas yang Fasilitas yang
responsif dalam nyaman dan disedigkan ada ramah untuk
menangani .~ ~f aman didalam berfungsi.dengan |“difabel, ibu hamil
pengaduan,saran,masu. | gedung ataupun, .| baik dan anak - anak

kan dan memberikan sekitar tempat
bantuan masyarakat pelayanan
perihal Siakcapil/ perekaman E-
pembuatan E-KTP KTP

WIN[AR WA PRPIWWINIWIARWRARWWARPWWINWW|W
AlWOWW|AA R WWWIRIRWIR AR WPARWWINWW
AWNWWWIARWWANPDDDPRWIR P W|ADNW] WO [W
RIWONIWW AR PRPRWW IR P WWWIRWINWWIN|WIW W
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W WSROI PRPWORBPNBRWEPRWIRWW(RL BN
WWw AP BRRWIPPWRIDRWWIAIRRWEARINO|IEDW
WWlW(D™BBR NS DMNMOWWWSRAPMIARWRAPWIAPW
SOOIV DD DD DD DD DD DD

Keterangan:

. Merah: total poin

Rentang Usia
Usia Jumlah Presentase
17 - 29 tahun 271 72%
30 - 45 tahun 61 16%
diatas 45 tahun 47 12%
Total 379 100%
Jenjang Jumlah Presentase
Pendidikan
SMP sederajat 20 5%
SMA/SMK 281 74%
sederajat
D1/D2/D3 31 8%
S, 33 9%
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sitory.ub.ac|

= Domisili Jumlah Presentase
— Responden
Ciputat 120 32%
Ciputat Timur 55 15%
Pondok Aren 49 13%
Pamulang 52 14%
Serpong 41 11%
Serpong Utara 29 8%
Setu 33 9%
Total 379 100%
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